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Abstrakt

Tato zavérecnd prace v dopliiujicim pedagogickém studiu pro zaméstnance Vysokého
uceni technického v Brné se zabyva planovanim a pfipravou vyuky pfedmétu
Service Sciences na Fakult€ informacnich technologii Vysokého uceni technického
v Brné (FIT VUT). Prvni ¢ast prace obsahuje obecny teoreticky rozbor problému, ve
kterém je na zdkladé didaktické analyzy potieb provedena volba vhodnych metod
vyuky, didaktickych pomiicek a celkovy ndvrh koncepce predmétu Service Sciences
na FIT VUT. Ve druhé Casti prace jsou vysledky predchozi ¢asti uplatnény pii
piipravé ukazkové lekce. Zavérem préce shrnuje piinos teoretickych a praktickych
poznatkd, véetné konkrétnich zkuSenosti autora s piipravou a vyukou pfedmétu
Service Sciences na FIT VUT v letnim semestru akademického roku 2007/2008.
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Abstract

This final thesis of complementary pedagogical studies for employees of Brno
University of Technology deals with the process of planning and preparation of
teaching aids for course Service Sciences at Faculty of Information Technology, Brno
University of Technology (FIT BUT). In the first part, we describe theoretical aspects
of the subject. We choose appropriate educational methods and supplementary
teaching aids on the basis of methodological analysis of educational requirements,
and design of a conception of course Service Sciences at FIT BUT. The second part
follows up with preparation of a model lecture. To conclude, we sum up theoretical
and practical contributions including a description of practical experiences of
preparation and teaching in course Service Sciences at FIT BUT during the summer
term of Academic Year 2007-2008.
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Kapitola 1
Uvod

V roce 2007 ozndmilo Sest Ceskych vysokych Skol umysl ptipojit se k akademické
iniciativé spole¢nosti IBM s cilem zvysit pfipravenost studentli na aktudlni a budouci
pozadavky v odvétvi informacnich technologii [1]. Cilem bylo rozsitit stavajici
vyuku o pfedméty spadajici do oblasti Service Science, Management a Engineering
(SSME).

SSME, resp. ,,Service Sciences® je mezioborova disciplina zaméfend na studium,
navrh a implementaci systému sluzeb v oblasti informacnich technologii, tj. propo-
jeni lidskych zdroju a informacnich technologii do systému, kdy jedna organizace
poskytuje urcité sluzby v oblasti informacnich technologii jinym organizacim [8].
Jedna se o disciplinu, kterd respektuje soucasné pozadavky a reflektuje aktudlni
trendy v oblasti informacnich technologii, zejména na rozvijejicich se trzich stfedni
a vychodni Evropy.

Na Fakulté informacnich technologii Vysokého uceni technického v Brné byl
v ramci spolupréce se spolecnosti IBM jiz v akademické roce 2005/2006 zaloZen
a pozdéji, v ramci uvedené iniciativy v akademickém roce 2007/2008, vyrazné
inovovan piedmét Service Sciences (SES). Predmét SES je urcen studentim ba-
kalarského studijniho programu a oboru Informacni technologie, pro které je
volitelnym predmétem ve tfetim ro¢niku studia.

Tato price se zabyvad ndvrhem a piipravou predmétu SES v akademickém
roce 2007/2008. Cilem prace je popsat piipravu nové koncepce uvedeného kurzu
z pohledu pedagoga. Prace obsahuje teoreticky rozbor predmétu, ktery zahrnuje
poznatky z didaktiky a pedagogiky aplikované na vysokoskolskou vyuku na univer-
zité technického sméru, ale také praktickou Cast, kterd popisuje vytvoreni modelové
lekce k danému predmétu, a shrnuje konkrétni zkusenosti a pozorovani autora prace
z vyuky predmétu.

1.1 Rozdéleni prace

Kapitola 2 tvoii prvni ¢ast préace, kterd obsahuje stru¢ny obecny teoreticky tivod do
planovani vyuky na vysoké Skole s uz§im zaméfenim na predmét SES. Po urceni
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edukacnich cilii na vysoké Skole a vymezeni vyucovaciho cile pfedmétu SES se
budeme vénovat organizaci vyuky, kde se zaméfime na celkovy hodinovy rozsah
predmétu a zastoupeni jednotlivych forem vyuky. Déle si pfedstavime rtizné metody
vyuky ve vztahu k riznym formam vyuky. Zde se zaméfime zejména na metody
vyuky pouzitelné v ramci predmétu SES. Vyklad zakonéime piehledem zptlisobt
hodnoceni studenta a popisem materidlnich didaktickych prostiedkil pro zajisténi
vyuky, zejména na Fakulté¢ informacnich technologii Vysokého uceni technického
v Brné, kde je predmét SES vyucovén.

Ve druhé ¢asti prace, v kapitole 3, predstavime konkrétni zkuSenosti s pfipravou
predmétu SES na Fakulté informacnich technologii Vysokého uceni technického
v Brné. Zaméfime se na pripravu ukdzkové lekce a konkrétni pouZzité materidlni
didaktické prostiedky. Na zavér provedeme zhodnoceni vlastnich vysledkt vycha-
zejici z praktickych zkuSenosti z vyuky pfedmétu SES v prvni poloviné letniho

semestru akademického roku 2007/2008.




Kapitola 2

Planovani predmeétu Service Sciences

Vysoka Skola by méla studenty pfipravovat na budouci povolani, poskytovat vzdélani
pro budouci specialisty v danych oborech. Proto je nezbytné, aby latka vyu€ovand
na vysoké Skole nebyla zastarald a aby znalosti absolventi odpovidaly soudobym
pozadavkim. Problematika je aktudlni zejména na vysokych Skoldch technického
typu, kde nabizené vzd€lani musi reflektovat prudky vyvoj v oblasti technologii.
Resenim je inovace studijnich programi, zaklddani novych studijnich obori a
zakladani novych nebo inovace stavajicich predmétu.

V piipadé vzniku nového nebo inovace stdvajictho pfedmétu je nutné vymezit
rozsah uciva a zaradit pfedmét do vhodnych studijnich programi a jejich obord. Ba-
kalarské studijni programy technickych Skol jsou zaméfeny na vychovu absolventi,
ktefi se mohou v praxi uplatnit zejména jako fadovi odborni pracovnici, specialisté
narizné technologie v inZenyrské praxi. Vyuka je zaméfena na predavani zakladnich
znalosti a zkuSenosti z oboru, poskytnuti Sir§tho pfehledu a na podporu samostatné
tvarci prace. Pozdéji se vyzaduje také hlubsi pochopeni problému, samostatna
syntéza poznatkli a ndsledné vyvozovani zavéri. Navazujici magisterské studijni
programy technickych $kol poskytnou studenttim vyrazné hlubsi teoretické znalosti a
dovednosti ve zvoleném oboru a pfipravi je pro analyzu, ndvrh a ovérovéni feSenych
problémil jak v badatelské a védecké, tak i v inZenyrské praxi, kde se absolventi
uplatni jako tvlr¢i a fidici pracovnici (viz [3]).

Tato kapitola popisuje stru¢ny obecny teoreticky tivod do planovani vyuky na
vysoké Skole s uzsim zamérenim na planovani predmétu Service Sciences (SES), coz
je volitelny predmeét pro tfeti rocnik bakalafského studijniho pfedmétu na univerzité
technického sméru. V zavéru kapitoly bude predstavena celkovd koncepce predmétu.

2.1 Edukacni cile

Edukacni cile, neboli také ,cile vzdélavani®, jsou uréeny spole¢nosti v dané dobé a
kulturou a hodnotami, které tato spolecnost uznava. Edukacni cil definuje Zadouci
vychovné-vzdélavaci vysledky, vyjadiuje ucel vychovy a vzdélavani a uddva smér
pedagogického piisobeni. Hlavni cile vzdélavani definuje Skolsky zdkon — patii
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mezi né napt. rozvoj osobnosti ¢lovéka, ziskini vSeobecného a odborného vzdélani,
pochopeni a uplatiiovédni zdsad demokracie, zdkladnich lidskych prav a svobod,
poznéni svétovych kulturnich hodnot a evropskych tradic, atd. Cile vzdélavani
v jednotlivych Skoldch a Skolskych zafizenich se pak konkretizuji ve Skolnich
vzdélavacich programech. Na tyto navazuji cile vyucovacich pfedmétd, neboli také
»cile vyuovani“, které jsou déle rozpracovéany na cile jednotlivych tématickych
celkd, cile tématu a vyucovaci hodiny (viz [10]).

Cilem vyucovaciho predmétu rozumime zamysleny a ocekdvany vysledek, k né-
muZ ucitel v soucinnosti se svymi zaky sméfuje [10]. Mzeme rozlisit nasledujici
cile! (viz [6]):

kognitivni (vzdélavaci) cile se vztahuji k oblasti porozuméni — podle B. S. Blooma
mame stupné: znalost (zapamatovani), porozumént, aplikace, analyza, syntéza
a hodnotici posouzeni (hodnoceni),

afektivni (postojové) cile jsou odvozovany z hodnotové orientace spolecnosti a
zdtrazniuji pocity a emoce (estetické, mravni, aj.) — podle D. B. Kratwohla
mame stupné: piijimani (vnimavost), reagovani, oceniovani hodnoty, integro-
vani hodnoty (organizace) a integrace hodnot v charakteru,

psychomotorické (vycvikové) cile zdlraznuji motorickou zru¢nost — podle H. Da-
evea mame stupné: imitace (ndpodoba), manipulace (prakticka cviceni), zpie-
snovani, koordinace a automatizace.

2.1.1 Edukacni cile na vysoké Skole

Vysoké Skoly jsou relativné samostatnym cldnkem ceské vzdéldvaci soustavy a
jejich edukaéni cile nejsou explicitné vymezeny vzdélavacimi programy. Vysokd
Skola uskuteciiuje akreditované studijni programy (bakaldiské, magisterské nebo
doktorské) a programy celoZivotniho vzdélavani. Tyto studijni programy a jejich
studijni obory pak urcuji edukacni cile. Pfi stanovovani edukacénich cilii u obord
technickych Skol se vychdzi z tzv. ,kvalifika¢nich profili“ ziskanych na zakladé
analyzy povolani nebo pracovnich mist budoucich absolventt (viz [6]). Konkrétni
specifikace programil a obort (kurikula oboru) jsou pak uréeny oborovou radou na
zakladé kvalifikacnich profild a stavu poznani v daném oboru.

Z hlediska kategorii edukac¢nich cili se na vysokych Skolach definuji pfedevsim
kognitivni a psychomotorické cile, tzn. studijni programy a obory se zaméfuji na
vzdélani a vycvik studentd. Pfedpoklada se, Ze studenti jiz maji vyvinuty smysl pro
zéakladni etické hodnoty lidstva a jsou schopni respektovat také akademickou etiku.
Presto lze uvazovat také afektivni cile, napf. schopnost studentii zaujmout urcity
,kriticky postoj®, jak uvadi [6].

'mimo uvedené se asto uvadeji také cile socidlni (komunikacni)




2.1. Edukachni cile Kapitola 2. Planovani predmétu Service Sciences

2.1.2 Cile vyucovaciho predmétu

Cile vyucovaciho pfedmétu jsou na vysoké Skole rdmcové vymezeny kurikulem
daného studijniho oboru, které uddva anotaci predmétu a vycet vystupnich kompe-
tenci. Podle doporuceni European Credit Transfer and Accumulation System (ECTS)
by mél popis predmétu obsahovat: nazev, kod, typ a troven predmétu, obory a
ro¢nik studia, semestr, pocet kreditli, jméno vyucujiciho, cile (ocekdvané vystupy a
kompetence, které studenti ziskaji), prerekvizity, osnovu predmétu (obsah), seznam
doporucené literatury, pouZzité vyucovaci metody a formy, zptsoby hodnoceni
studentli a jazyky, ve kterych probihd vyuka.

Pocet kreditii je stanoven podle ocekdvané zatéze a predstavuje tzv. ,.kreditovou
zatéz* predmétu, kterd ddana predevSim pouZzitymi formami vyuky. Vyucovaci
metody a formy zdvisi na studijnim programu (bakalarsky, magistersky nebo
doktorsky), ro¢niku studia, typu kurzu (povinny nebo volitelny) a jeho zamétfeni
(teoretické nebo praktické). Jak jiz bylo zminéno na zacatku kapitoly 2, predméty
bakalarskych studijnich programii kladou diiraz na zakladni a vice praktické znalosti
a dovednosti z oboru, poskytnuti Sir§tho pfehledu a na podporu samostatné tvir¢i
prace. Absolvent by mél byt schopny obstat na trhu prace, ale také v navazujicich
magisterskych studijni programech stejnych nebo piibuznych obora.

Ukolem uditele je provadét konkretizaci cilii vyutovaciho pfedmétu, které jsou
obecné vyjadieny ve studijnich programech. Konkretizace spo¢ivd ve stanoveni
dil¢ich cilu pro jednotlivé etapy vyuky, tzv. ,tématické celky*, a ndsledné stanoveni
cilui jednotlivych vyucovacich hodin v souladu s tématickymi celky. Pro stanoveni
uvedenych cili je nutné provést didaktickou analyzu uciva, kdy ucitel provadi
rozbor obsahu piislus$né latky a snazi se vystihnout jeji podstatu, vazby mezi jejimi
jednotlivymi ¢4stmi a jeji vychovnou a vzdélavaci hodnotu [10].

Po stanoveni cilii je nutno posoudit jejich zroveri. Nizkou droven maji cile
vztahujici se na schopnost reprodukce znalosti, vy$s$i maji cile vyZadujici pouZiti
znalosti a tvir¢i mysleni. Podle [6] md smysl formulovat takové cile, které jsou
srozumitelné ucitelim i studentiim, 1ze dodate¢né zjistit, jak blizko jsme se k cilim
pfiblizili, a lze z hlediska drovné posoudit, zda-li cile odpovidaji pozadavkim
studenti ziskat védomosti a schopnosti. Miru dosaZeni cilii je nutno stanovit podle
mnoha faktordi, mezi které miiZze patfit napiiklad aktivita studenti v pribéhu
vyucovani, droveni vypracovani samostatnych projekti a feSeni uloh (hloubka
znalosti, ale i peclivost zpracovani), schopnost studenti vyuzit ziskané znalosti
a dovednosti v praxi a v jinych pfedmétech, ale také vysledky pribézného a
zavére¢ného hodnoceni studentt.

Doc. Svarcova [10] uvadi taxonomii ciléi na zdklad® drovné osvojeni uciva,
kterd usnadiniuje ur€eni miry dosazeni cild, vcetné¢ doporucenych sloves a jejich
vazeb pouzivanych k vymezovani cili:

zapamatovani poznatku, znalost informaci — popsat, pojmenovat, opakovat, na-
psat, doplnit, reprodukovat, sefadit, vybrat, urcit, pfifadit, vysvétlit,
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pochopeni, porozuméni — jinak formulovat, interpretovat, objasnit, ilustrovat, od-
hadnout, opravit, vysvétlit, vypocitat, zkontrolovat,

aplikace — aplikovat, demonstrovat, interpretovat, nacrtnout, navrhnout, pouZit,
prokazat, fesit, uvést vztah, uspofadat, pouZzit v konkrétnich situacich,

analyza — analyzovat, rozlisit, roz¢lenit, specifikovat, rozhodnout, hierarchizovat,
urcit vztahy mezi prvky,

syntéza — kategorizovat, klasifikovat, kombinovat, modifikovat, organizovat, reor-
ganizovat, shrnout, vytvofit obecné zavéry,

hodnotici posouzeni (podle rtiznych kritérii) — posoudit, porovnat, proveéfit, provést
kritiku, obhgjit své stanovisko, srovnat s normou, uvést klady a zapory,
zddvodnit, zhodnotit.

2.1.3 Cile predmétu Service Sciences

Jak jiz bylo zminéno v kapitole 1, pfedmét Service Sciences (SES) je ur¢en studentiim
bakalafského studijniho programu a oboru Informacni technologie, pro které je
volitelnym predmétem ve tfetim ro¢niku studia. Podle popisu oboru Informaéni
technologie ve studijnich programech [3] jsou cile studia ndsledujici (uréeny pomoci
kvalifika¢nich profild, viz kapitola 2.1.1):

Obor Informacni technologie je zaméfen na vychovu absolventd,
ktefi se mohou v praxi uplatnit jako projektanti, konstruktéfi, programa-
tofi a udrzbafi pocitacovych systémi, ¢islicovych zatizeni, konfiguraci i
jednotlivych pocitaci, pocéitacovych siti, systémi zaloZzenych na pocita-
¢ich, jako programatofi a spravci databazovych systému a informacnich
systémd.

Cil predmétu SES je oficidlné podle studijniho programu urcen takto [2]:

Predmét predstavuje vyvoj v oblasti ,,service sciences®, jako nové
multidisciplindrni oblasti védy a vyzkumu, a tim nastifiluje moZnosti,
které dava vice systematicky pristup v oblasti inovaci sluZeb. Pfedmét
je zaméfen na postupy a feSeni uplatiiovand pfedevs§im v oblasti posky-
tovani sluzeb IT.

Pii konkretizaci cile budeme postupovat podle doc. Svarcové [10], jak bylo
popsdno na konci kapitoly 2.1.2. Diléi cile pro tématické celky, které dohromady
tvoti vystupni kompetence predmétu, jsou nasledujici:

1. Vysvétlit, co je to sluzba, a popsat jeji vlastnosti ve srovnini s béZnym
vyrobkem.
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2. Vysvétlit, co je to outsourcing, a popsat jeho vyhody pro zdkaznika. Pojmeno-
vat dokument, kterym uzavird zdkaznik a poskytovatel IT outsourcingu jako
dohodu o drovni poskytovanych sluzeb, popsat jeho vyznam a objasnit jeho
obsah.

3. Objasnit rozdil mezi Infrastructure Management a Relationship Management
skupinami sluzeb Enterprise Systems Managementu (ESM), formulovat cile
vybranych sluzeb ESM.

4. Vysvétlit, co je to IT Infrastructure Library (ITIL). Zaradit uvedené ITIL
procesy mezi ITIL Service Support procesy, nebo ITIL Service Delivery
procesy, a strucné popsat jejich cile. Posoudit klady a zapory ITIL ve srovnani
s ESM.

5. Pro vybrané sluzby ESM?

(a) popsat jejich cile, obsah a formulovat piinosy,
(b) vysvétlit vyznam kli¢ovych pojmd?,

(c) ptifadit role pracovnikt k jednotlivym ¢innostem v rdmci vykonavani
sluzby a naopak, popsat typicky pribéh ¢innosti,

(d) navrhnout zpiisoby spoluprace dané sluzby s jinymi sluzbami a ilustrovat
spolupraci na ptikladu,

(e) na zadaném piikladu konkrétni krizové situace rozhodnout, zda-li je
feSeni v kompetenci dané sluzby, demonstrovat mozny zpiisob fesent,
specifikovat zapojeni jednotlivych roli pracovnikti dané sluzby a spolu-
praci s jinymi sluzbami (kombinovat sluzby),

Mezi navrzenymi cili pro tématické celky jsou zastoupeny cile nizké i vyssi
urovné (viz kapitola 2.1.2). Za cile nizké urovné, vztahujici se na schopnost
reprodukce znalosti, miZeme povaZovat pfedevsim cile ¢islo 1, 2, 3 nebo prvni
polovinu 5. cile. Podle doc. Svarcové [10] jsou to cile z kategorii ,,zapamatovani
poznatkd, znalost informaci“ a ,,pochopeni, porozuméni ““. Vys§im cilem, vyzadu-
jicim pouziti znalosti a tvirci mysleni, je napf. ¢ast cile 4 a druhd polovina 5. cile.
Tyto cile miZeme zatadit do kategorif ,,aplikace®, ,,analyza“ a vyjime¢né ,,hodnotici
posouzeni ““ nebo ,,syntéza“.

Prevaha cilti nizké drovné je dle mého nazoru zplisobena formulaci cile pfedmétu
SES, ktery deklaruje pfedmét jako prehledovy a vice teoreticky orientovany. Z toho
divodu také nejsou zastoupeny napft. psychomotorické cile, prii kategorizaci uvedené

s vz

na konci prvni ¢asti kapitoly 2.1.

2konkrétné se jedna o sluzby: Event and Fault Management, Security Management, Problem
and Change Management, Configuration Management, Asset Management, Network Management,
Performance and Capacity Management, End-User Services, Reporting Management, Storage
Management, Workload Management, Backup and Recovery Management

3napf. ,,event“ a ,,monitoring* pro Event Management, apod.
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2.2 Organizace vyuky

Organizace vyuky predstavuje edukacni proces, vymezeny jako ,,uspofddand organi-
zace vzajemné zavislych a ovliviiujicich se prvki (jevi, véci, systémi nebo situaci),
spojenych s vnéjsim prostiedim zpétnou vazbou* [5]. Tento proces vyuky vede
k naplnéni edukacnich cilii, zejména pak cili vyucovaciho predmétu (viz kapitola
2.1).

2.2.1 Faze vyuky

Edukaéni proces miZeme roz¢lenit na faze vyuky. Podle prof. Mandka [4] jsou faze
vyuky nésledujici (uvedeny v optimélnim pofadi):

1. motivace — podniceni zdjmu studenta a jeho orientace poZadovanym smérem,

2. expozice — zprostfedkovani novych poznatkii, osvojovani uciva studenty,
vytvareni zdkladi a vychodisek dovednosti a navykd,

3. fixace — upeviiovani osvojenych dovednosti a znalosti formou opakovani a
cviceni,

4. diagnéza — zkouSeni, provéfovani, objektivni hodnoceni, zndmkovani, atd.

5. aplikace — pouZivani védomosti a dovednosti v praktické ¢innosti, aktivizace
uceni, vedeni k samostatné praci.

2.2.2 Organizace vyuky v predmétu Service Sciences

Na vysoké Skole jsou organizace a formy vyuky pfedmétu omezeny organizaci
semestru a predepsanym casovym rozsahem a metodami vyuky. Pro pfedmét
Service Sciences (SES) jsou vyhrazeny 2 hodiny pfednasky kazdy tyden po cely
semestr, ktery trva 13 tydnd (tedy celkem 26 hodin pfednasek). Numerickd cvicent,
laboratorni cvi€eni, ani pocitatova cviceni nejsou pro predmét SES predepsana
(podrobnéji k metodam viz kapitola 2.3).

Vyuka pfedmétu SES miiZe byt v priibéhu semestru dle zmifiovanych fazi vyuky
(viz kapitola 2.2.1) roz¢lenéna nasledovné:

motivace = 1. a 2. ivodni prfedndsSka (dvodni motivace), 6. pfednaska (udrZeni po-
zornosti) a 12. zdvére¢nd prednaska (motivace pro dalsi samostatné studium),

expozice =2.a7 5. pfedndska a 7. az 11. prfednaska,

fixace = 3. az 5. prednaska a 7. aZ 11. predndska a 12. zdvérecnd predniska
(zavérecna fixace),

diagnoéza = 6. prednaska (provéfovani znalosti praci ve skupiné, neformadlni) a
zavéreCny test ve 13. tydnu vyuky (formdlni hodnoceni),
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aplikace = 6. prednéska (skupinova préce, aktivizace) a 12. zdvérecnd predndska
(FeSeni situaci z praxe, kontakt s primyslem).

Kazdéd ze 3. az 5. predndsky a 7. az 11. prednasky je ddle roz¢lenéna v hlavni ¢4sti
na tvod (motivace), prednes veétsich teoretickych celkii (expozice) se zavéreCnym
shrnutim (fixace). Posledni dvé faze se opakuji pro kazdy vétsi teoreticky celek
obsazeny v ramci jedné prednédsky (obvykle nejvysSe 2 az 3 celky). V zdvérecné
¢asti prednasky jsou predstaveny vzorové problémy a spolecné se studenty je prove-
deno reseni (aplikace) s vyuZitim nové ziskanych znalosti (fixace) a neformdlnim
hodnocenim béhem diskuze (diagndza, zde jen pro soukromé potieby ucitele).

Uplatnéni jednotlivych forem vyuky vzhledem k metoddm vyuky v ramci
prfedmétu je podrobnéji popsano v kapitole 2.3.2.

2.3 Metody vyuky

Podle prof. Mandka [4] je vyukova metoda definovana jako ,.koordinovany systém
vyucovacich ¢innosti ucitele a ucebnich aktivit zaku, ktery je zaméfen na dosazeni
vychovné vzdélavacich cili“. Vyukové metody je mozno klasifikovat z nékolika
aspektt:

didaktického z hlediska pramene poznani a typu poznatkii na metody slovni,
ndzorné demonstracni a praktické,

psychologického z hlediska aktivity a samostatnosti zadkii na metody sdélovaci,
samostatné prdce Zdkii a badatelské (vyzkumné),

logického podle postupu myslenkovych operaci jako srovndvact, induktivni, deduk-
tivni a analyticko-syntetické,

procesualniho z hlediska fazi vychovné vzdélavaciho procesu na metody motiva-
¢ni, expozicni, fixacni, diagnostické a aplikacni,

organizacniho z hlediska vyukovych forem a prostfedkli na kombinace metod
s vyucovacimi formami a s vyucovacimi pomiickami.

V nésledujicich ¢astech této kapitoly budeme vénovat metoddm vyuky na vysoké
Skole technického zaméfeni, kdy autor bude vychdzet z doporuceni prof. Maidka
a kol. [4, 5] a prof. Melezinka [6], ze souCasného stavu na Fakulté informacnich
technologii Vysokého uceni technického v Brné (FIT VUT), ale také z autorovych
zkuSenosti ziskanych béhem pripravy predmétu Service Sciences (SES).

2.3.1 Metody vyuky na vysoké Skole technického typu

Metody vyuky na vysoké Skole technického typu maji jistd specifika, kterd jsou dana
organizaci vyuky. Na Fakult€ informacnich technologii Vysokého uceni technického
v Brné&, kterd predstavuje vysokou Skolu technického typu, se vyuka podle organizace
déli na
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prednasky — Predstavuji slovni metody, sd€lovaci, z procesniho hlediska pokry-
vajici predev§im faze motivacni, expozi¢ni a fixacni. Je to asi nejbéznéjsi
forma vyuky, kdy jeden pedagog vyucuje nardz celou pfednaskovou skupinu
studentd (pii vyuziti audiovizudlniho pfenosu i vice skupin soubézné). V pii-
padé mensiho poctu studentli 1ze prednasku pojmout jako ,,semindi*, ktery
v motivacnich a fixacnich fzich zapoji studenty (aktivizuje), napf. formou
diskuze, samostatné skupinové prace s obhajobou vysledku pied ostatnimi
skupinami a ucitelem, nebo prezentace témat pfimo studenty pod vedenim
ucitele. Takto Ize do predndsky v omezené mite zaradit také faze diagnostické

a aplikacni.

demonstracni cviceni — Jednd se o specidlni typ prednasek, kdy je ucitelem
provadéna nazornd demonstrace urcitych postupti pro vétsi skupinu studenta.
Z hlediska klasifikace jsou to nidzorné demonstracni, sdélovaci, aplikacni
metody, ve vétsin€ pifpadd s vyucovacimi pomickami, které jsou piimo
obsluhovény ucitelem.

numericka cviceni — Jsou prvnimi zdastupci vyukové metody ,,cviceni, urené
pro mensi skupinu studentii spole¢né fesicich zadané tkoly pod vedenim
ucitele, v tomto pripad€ vSak bez pouziti technickych vyucovacich pomiicek.
Z hlediskaklasifikace se jednd o praktické, samostatné prace student, s fizemi
fixa¢nimi, diagnostickymi a aplika¢nimi.

laboratorni a pocitacova cviceni — Podobné jako piedchozi typ ,.cviceni®, ale
s vyuZitim technickych pomicek. V pifipadé laboratornich cviceni se vétSinou
jednd o praci pfimo s pocitatovym hardware, zatimco pocitatova cviceni
praktikuji predevsim préci se software.

jiné — Zde mohou patfit exkurze, samostatné prace studentli v ramci projektd,
zavéreCné prace, apod. Jedna vétsSinou o praktické metody, upfednostiujici
samostatnou praci studentd.

2.3.2 Metody vyuky v predmétu Service Sciences

Jak jiz bylo zminéno v kapitole 2.2.2, z hlediska organizace jsou pro pifedmét Service
Sciences (SES) studijnim programem piedepsany pouze prednasky, a to v rozsahu
2 hodiny tydné. Toto omezuje pouzitelné vyukové metody (viz popis prednasky
v kapitole 2.3.1). Pro objasnéni vyukovych metod v pfedmétu SES je nutné uvést
pldn vyuky pro jednotlivé tydny semestru pro akademicky rok 2007/2008, tak, jak
byl stanoven na zaklad€ cili pfedmétu a konkrétnéjsich cilti pro tématické celky
(viz kapitola 2.2.2):

1. Uvod do pfedmétu Service Sciences
2. Uvod do IT Services a Enterprise Systems Management

3. Event and Fault Management
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Security management

Problem and Change Management

Workshop s lektorem z IBM Brno Integrated Delivery Center
Configuration Management

Asset and Network Management

A SN U

Performance and Capacity Management

10. End User Services and Reporting Management

11. Storage, Workload, Backup and Recovery Management
12. Exkurze do IBM Brno Integrated Delivery Center

13. Zapoctovy test

Z hlediska metod vyuky miZeme rozdélit vyse uvedenych 12. tydnii vyuky (bez
zavérecného zapoctového testu) na ndsledujici ctyfi kategorie

(a) dvodni prednasky (1. a 2. tyden),
(b) tadné prednasky s odbornym vykladem (3. az 5. tyden a 7. az 11. tyden),
(c) prednaska formou seminafe (6. tyden)

(d) aexkurze do praxe (12. tyden).

Uvodni prednasky sikladou za cil uvést studenty do problematiky a motivovat je
pro dalsi studium. V rdmci prvni dvodni predndsky jsou piedstaveny cile predmétu,
pouzité vyukové metody, organizace vyuky a zptsob hodnoceni studentd. Druha
uvodni prednaska obsahuje struény prehled jednotlivych tématickych celku, které
budou predndseny béhem semestru. Pfi prezentaci kazdého tématického celku je
predstaven jeho obsah s motivaénimi ptiklady, jeho cile a ndvaznost na ostatni
tématické celky.

Réadné piednasky s odbornym vykladem se podrobn&ji vénuji jednotlivym
tématickym celkim. KaZd4 pfedndska ma obvykle nédsledujici strukturu* (viz také
popis fazi a organizace vyuky v kapitolach 2.2.1 a 2.2.2):

1. pfivitani studentl, predstaveni téma pfednasky, organizacni informace pro
studenty,

2. zasazeni obsahu pfednasky do kontextu pfedmétu, predstaveni cilti pfednasky,
motivace studentli vzorovymi problémy, (fize motivace)

3. kontrola ukold a zopakovani uciva z minulé prednasky, navazani na predeslé
znalosti, (faze fixace, ¢astecné také faze diagnozy)

“body 4 a 5 se mohou opakovat pro kazdy vétsi tématicky celek obsaZeny v ramci jedné prednasky,
obvykle nejvyse 2 az 3 celky
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. vyklad nového uciva daného tématického celku, (faze expozice)

. shrnuti, utfidéni poznatkd a zdliraznéni dilezitych pojmt v rdmci nového

uciva daného tématického celku, (faze fixace)

. celkové shrnuti pfednasky, feSeni vzorovych problému spolecné se studenty

s vyuzitim nové ziskanych znalosti a neformadlnim hodnocenim, (faze fixace
a aplikace, castecné také faze diagndzy)

. pozvanka a zadani ukoll na dal$i pfednéasku, rozlouceni se studenty.

Prednasky formou seminare 1ze v rdmci predmétu SES, resp. v rdmci organizace
vyuky na FIT VUT, povazovat za specidlni druh pfednisky vhodny pro omezeny
pocet studentt (viz kapitola 2.3.1). Seminaf byva obvykle realizovan formou diskuze,
se samostatnou praci studentl pod vedenim ucitele. Patii mezi aktivizujici vyukové
metody, tedy ,,postupy, které vedou vyuku tak, aby se vychovné-vzdélavacich cild
dosahovalo hlavné na zdklad€ vlastni ucebni prace zaki, pti¢emz diraz se klade
na mysleni a feSeni problémi* [5]. Pii procesudlni klasifikaci seminaf pokryva
predevsim faze motivace, fixace a aplikace (viz kapitola 2.2.1). Priibéh seminéie je
obvykle nésledujici:

1.

6.

privitani studentl, pfedstaveni téma semindfe v kontextu pfedmétu a jeho
organizace,

. predstaveni cile seminéfe, zaddni problému, ktery se bude déle fesit, (faze

motivace)

. navazani na predeslé znalosti potfebné pro feseni problému, utfidéni poznatki

a zdaraznéni dulezitych pojma, pfipadné doplnéni znalosti, (fize fixace,
castecné také faze expozice)

zopakovéani zaddni problému, rozdéleni problému na ¢asti, pfifazeni Casti
problému skupindm student(®, samostatnd pfiprava feSeni v rdmci skupin,
prezentace feSeni jednotlivych skupin pied ucitelem a vSemi studenty, (faze
aplikace)

. komentafte feSeni od ucitele a studentli formou diskuze, (faze fixace a aplikace,

castecné také faze diagndzy)

zavérecné shrnuti vysledku seminére, rozlouceni se studenty.

Srozdéleni feSeného problému a formovani jednotlivych skupin fesitell je nutno pfizpiisobit podle
poctu studentt

13



2.4. Hodnoceni studenta Kapitola 2. Planovani predmétu Service Sciences

Exkurze do praxe jsou mezi studenty oblibenou formou vyuky. V rdmci pfedmétu
SES se jednd o skupinovou navstévu IBM Brno Integrated Delivery Center® (IBM
IDC), kterd ma poznévaci cil v pifimém vztahu k obsahu vyu€ovéni (viz definice
v [7]). Pribéh exkurze je pfipravovan ve spolupraci s lektory IBM IDC a zahrnuje
napi. prohlidku pracovisté, diskuze s lektory nebo skupinové aktivity studentd.
Z hlediska klasifikace se jedna o ndzorné-demonstracni a praktickou metodu vyuky
s uplatnénim predevs$im faze motivacni, fixacni a aplikacni, a v mensi mife také faze
expozicni (studenti by méli jiZ mit znalosti z dané oblasti z pfedchozi vyuky).

2.4 Hodnoceni studenta

Hodnoceni studenta je posledni, diagnostickou sekvenci cyklu vyuky (po pfipravné a
realizaCni sekvenci) a je nedilnou soucasti vychovné vzdélavaciho procesu. Hodno-
ceni, resp. obecné diagnosticka sekvence, ma aspekt kontrolni, pii které zjiStujeme
vysledky vychovné vzdélavaci prace a srovndvame je s predem vytyCenym cilem, a
aspekt hodnotici, kdy objektivné, spravedlivé a nestranné posuzujeme a hodnotime
udaje zjisténé kontrolou z hlediska kvalitativnich a kvantitativnich kritérif [4].

S ohledem na studenta je smyslem hodnoceni urcit, do jaké miry student zvI4dl
stanovené pozadavky (vychdzejici z cild vyuky, viz kapitola 2.1.1), doporudit
studentovi dal$i postup pro zlepSeni jeho znalosti a dovednosti, a motivovat,
povzbudit a podnitit studenta k dalsi praci. Hodnoceni studenta by mélo byt vztazené
k jeho individudlnim moZnostem (napf. zdravotnimu a psychickému stavu) a pro
studenta taktni a srozumitelné. Pro ucitele je hodnoceni vyznamnou zpétnovazebni
informaci o stavu naplnéni a pfiméfenosti vyukovych cilii a icinnosti zvolenych
vyukovych metod (viz kapitola 2.3) [9].

Podle doc. Simonika [9] mohou byt pfi hodnoceni pouZity nasledujici diagnos-
tické metody:

e soustavné pozorovdni studenta —béhem kterého lze zjistit i jevy ostatnimi me-
todami nezjistitelné (napf. hodnoceni osobnosti studenta a jeho pfedpokladu
pro studium),

prubézny rozhovor se studentem — umoziuje citlivé porovnavat individudlni
pokrok studentti a ladit vyukové metody,

analyza vysledkii ¢innost studenta — napt. pisemnych praci, projektd, atd.

zkousSeni studentii — formou ustni, pisemnou, praktickou, vypracovanim feseni
jako individudlni, skupinové, hromadné, atd.

Vysledek hodnoceni studenta miZe byt vyjadien slovné (napf. pochvalou)
nebo prostfednictvim zndmky, tzv. klasifikaci. Moznosti klasifikace jsou dany

Spracovisté spolecnosti IBM, které poskytuje sluzby v oblasti strategického outsourcingu a
vzdalené spravy IT (tj. ,,IT Services*), jako napiiklad instalace serverd, sprava siti, podpora aplikaci
a nepretrzity dohled nad jejich béhem nebo koncova podpora zakaznikt
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klasifikacni stupnici, kterd je v prostfedi vysokych Skol uréena v ramci studijnich a
zkuSebnich rddii jednotlivych skol, spole¢né s moznymi zptisoby ukoncéeni predmétu.
V soucasné dobé se na vétSiné Ceskych vysokych Skol umoZziiuje ukonceni pred-
métu zdpoctem (klasifikace ,,zapocteno*/,,nezapocteno‘‘), kolokviem (klasifikace
,»prospél*“/,,neprospél*) a zkouskou. Pro ukonceni zkouskou se pouziva klasifikacni
stupnice European Credit Transfer and Accumulation System (ECTS) se stupni A az

F, kde A znamend ,,vyborné¢*“ (numerickd hodnota 1), B ,,velmi dobfe* (1,5), C
,,dobte“ (2), D ,,uspokojivé“ (2,5), E ,,dostate¢né* (3) a F ,,nevyhovujici* (4).

2.4.1 Hodnoceni studenta v predmétu Service Sciences

Pro pfedmét Service Sciences (SES) studijni program piedepisuje ukonceni pred-
métu zdpoctem [2], tedy klasifikaci se stupni ,,zapocteno* a ,,nezapocteno (viz
kapitola 2.4). Vzhledem k vétSimu poctu studentd, teoretickému charakteru pred-
métu a mozné klasifikaci bylo zvoleno pisemné zkouseni studentti. ZkouSeni bude
realizovdano formou orientacnich, nestandardizovanych, didaktickych testi. Pro
takové testy doporucuje doc. Simonik [9] nasledujici vlastnosti:

validitu (co nejvySsi stupeinl presnosti),

objektivnost (jediny mozny zpusob feSeni s jednozna¢nym hodnocenim),

spolehlivost (opakované pouZiti testu ma u stejnych studentt stejné vysledky),

citlivost (moZnost zjistit i mensi rozdily ve spravnosti odpovédi),

pouZitelnost (praktické uplatnéni),

ekonomicnost (ptijatelnou naroCnost piipravy, provedeni a vyhodnoceni).

Sestaveni didaktickych testl spliiujicich vySe uvedené vlastnosti ndm usnadni
jiz provedend formulace cilti na zakladé tirovn& osvojeni uéiva, podle doc. Svar-
cové [10], jak bylo popsano v kapitolach 2.1.2 a 2.1.3. Z hlediska objektivnosti,
spolehlivosti, pouzitelnosti a ekonomicnosti je vhodné realizovat vétSinu otdzek
v didaktickych testech formou zadédni otazky a vybéru z nékolika moZznych odpovédi.
Tento zplisob testovani je podporovan standardnimi prostfedky na FIT VUT pro
automatickou strojovou pripravu a vyhodnoceni testa.

2.5 Materialni didaktické prostredky

Didaktické prostredky v $ir§Sim smyslu jsou predméty a jevy slouZici k dosaZeni vy-
tyCenych vzdélavacich cilii. Materidlni didaktické prostredky pak zahrnuji ,,v§echny
materidlni predméty, které zajistuji, podminuji a zefektiviiuji pribéh vyucovaciho
procesu‘ [4]. Materidlni didaktické prostifedky miZeme ¢lenit na u¢ebni pomicky a
didaktickou techniku [9].
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Ucebni pomiicky jsou skute¢né pfedméty a pfedméty skute¢nost napodobujici.
Mohou to byt napf. skutecné prfedméty, statické 1 dynamické modely, pfistroje,
konkrétni i symbolickd zobrazeni, nosice statickych i dynamickych obrazii, audio-
vizudlni, multimedidlni a pocitacové prezentace (a programy), textové elektronické
a tisténé pomticky nebo informacni databaze (v¢. prostiedku sité Internet).

Pokud jsou pomtcky uréeny pro nazirani studenty v¢. materidlnich predméti
pro manipulaci, jedna se o tzv. ,,nazorné pomicky*. Jak uvadi prof. Manak [4, str.
53], moderni pedagogika poZzaduje, aby byl nédzor ,,realizovan ¢innym kontaktem
Zéka s predmétem, podobnym védeckému pozorovani*.

Didakticka technika umoziuje demonstraci a presentaci uc¢ebnich pomucek. Patii
sem napf. tabule, zobrazovaci zafizeni pro statickou i dynamickou projekci, pocitace
a obsluzné programy, pocitacové periferie a sité (v¢. sité Internet) nebo informacni
systémy pro podporu vyuky.

2.5.1 Tvorba ucéebnich pomucek

Pro podporu vzdélavacich cili je Casto potfebné, a pfi nékterych formach vyuky
témé&f nezbytné’, vytvareni podpirnych udebnich pomiicek. Pii tvorb& je vhodné
dodrZovat nasledujici postup [4]:

1. koncepce — néapad (vize) ucebni pomiicky v kontextu cili a obsahu vyucova-
ciho pfedmétu,

2. analyza — navrh vnitini struktury, mezipfedmétové souvislosti, propojeni
s vyukovymi metodami a analyza dopadu na studenty,

3. projekt — metodické, technické a technologické aspekty fesent,

4. realizace — samotnd vyroba ucebni pomucky a jeji praktické ovétend.

2.5.2 Didaktické prostredky v predmétu Service Sciences

V predmétu Service Sciences (SES) jsou pouzity vyukové metody prednasky,
pfipadné pfedndsky formou seminare, a exkurze (podrobnéji viz kapitola 2.3.2).
Didaktickd technika je dana standardnim vybavenim prednaskové mistnosti D0206,
kde probihd vyuka predmétu v akademickém roce 2007/2008 [2], a zahrnuje napf.
popisovatelnou tabuli, pocita¢ napojeny na dva dataprojektory (moZnost promitani
na dvé samostatnd platna) a audiovizudlni techniku pro zdznam prednésky a jeji on-
line pfenos pres univerzitni pocitacovou sit’ a Internet. Tyto skutecnosti do zna¢né
miry urcuji pouzité u¢ebni pomucky.

"b&zné jsou napf. politadové prezentace promitané na plitno pies dataprojektor soub&zng
s vykladem ucitele béhem prednasky
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2.6. Koncepce pfedmétu Service Sciences Kapitola 2. Planovani predmétu Service Sciences

Vyklad ucitele béhem prednasek je podpofen soubéZnym promitanim pocitacové
prezentace na platno pomoci dataprojektoru. Kromé podkladi pro vykladané ucivo
obsahuje prezentace také ukdzky z pouZiti software v oblasti Service Sciences
(vétsinou formou komentovanych ndhledid obrazovek). VSechny prezentace jsou
dostupné studentiim pro pozdé€jsi samostudium prostfednictvim fakultniho informa-
¢niho systému FIT VUT (jako dokumenty PDF ke staZeni).

Audiovizudlni zdznam kazdé prednasky je v redlném Case prenaSen do univerzitni
pocitaCové sit€ a na sit’ Internet, coz umoziiuje studentim sledovat prednasku
vzdaleng, bez jejich fyzické pfitomnosti v poslucharné. Zdaznamy predndsek jsou také
k dispozici pozdéji, ke staZeni prostfednictvim fakultniho informacéniho systému FIT
VUT ve formé ozvucenych video-souborti a samostatného zvukového zdznamu.

Samotné piipravé prezentace se podrobnéji vénuje kapitola 3.1.

2.6 Koncepce predmétu Service Sciences

Koncepce predmétu Service Sciences (SES) byla jiz predstavena pribézné v ramci
predchozich kapitol. Tvofi ji nasledujici celky:

e konkrétni cile a vystupni kompetence predmétu (viz kapitola 2.1.3),

organizace vyuky, tématicky a Casovy plan (viz kapitola 2.2.2),

uplatnéné metody a formy vyuky (viz kapitola 2.3.2),

zpusob hodnoceni student (viz kapitola 2.4.1)

a pouzité didaktické prostiedky (viz kapitola 2.5.2).

Z bezprostiedni piipravy vyuky, jeji samotné realizace a ndsledné analyzy
oducené vyukové jednotky miiZe vyplynout potieba dodatecné upravit koncepci
predmétu. Zména se muZe tykat napiiklad tématického a ¢asového planu, kdy praveé
probirané téma miZe byt natolik obsdhlé a dileZité, Ze bude potieba je podrobnéji
probrat béhem vice vyukovych jednotek, neZ bylo pldnovano. DalSim problémem
muzZe byt Spatné urcend droven pocatecnich znalosti studentt, které jsou potiebné
pro pochopeni nového uciva. Tyto dodatecné a pfedem neocekdvané skutecnosti si
mohou vyZzadat ipravu obsahu a hloubky vykladu, zménu poradi vyuky tématickych
celkli nebo pouziti jinych vyukovych metod a forem.

Dilezité je vzdy nalézt vhodnou kombinaci obsahu, forem a metod vyuky, ktera
povede k dosazeni stanovenych vzdélavacich cili predmétu.
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Kapitola 3

Priprava predmétu Service Sciences

V této ¢asti prace budou popsany konkrétni zkuSenosti s pfipravou predmétu Service
Sciences (SES) na Fakulté¢ informacnich technologii Vysokého uceni technického
v Brn€ (FIT VUT). V nasledujicim textu navaZeme na predchozi kapitolu a pro
demonstraci konkrétnich postupti v piipravné a realizacni sekvenci vyuky predmétu
SES provedeme piipravu ukdzkové lekce. Zavérem zhodnotime vlastni vysledky
vychézejici z praktickych zkuSenosti béhem realizace ukazkové lekce ve vyuce
pfedmétu SES v prvni poloviné letniho semestru akademického roku 2007/2008.

3.1 Priprava ukazkové lekce

Pripravu lekce budeme demonstrovat na konkrétni pfedndSce pfedmétu Service
Sciences (SES), kterd se zabyvd tématem ,,Problem and Change Management®.
Podle pldnu vyuky se jedna o téma prednédsky v 5. tydnu vyuky (viz kapitola 2.2.2).
Pfednaska trva hodinu a ¢tyficet minut a po prvnich padesati minutach je proloZena
desetiminutovou prestavkou.

3.1.1 Didakticka analyza

Didaktickd analyza v ramci pripravy prednasky zahrnuje stanoveni cilii prednasky,
vymezeni zdkladnich, pomocnych a dopliikovych pojmd, a popis vystupnich kompe-
tenci studentd [4], vSe v souladu s cili pfedmétu (viz kapitola 2.1.3). Pro zmifiovanou
prednéasku byly stanoveny ndsledujici cile:

e seznamit studenty s Problem Managementem (cile, obsah a piinosy),

— popsat vyznam incidentu a problému,

— ukdzat postupu feseni problému,
e seznamit studenty s Change Managementem (cile, obsah a pfinosy),

— popsat vyznam zmény,
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3.1. Priprava ukazkové lekce Kapitola 3. Priprava predmétu Service Sciences

— predstavit postup planovani zmén,

— realizace zmén a vyhodnocent,
¢ na piikladech demonstrovat zptsob feSeni v ramci danych sluzeb,
e ukdzat priklady spolupréce s dal§imi sluzbami v této oblasti.

Déle byly vymezeny ndsledujici klicové, pomocné pojmy a doplitkové pojmy
predstavujici zdkladni znalosti, které je nutné definovat pro podrobné;si vyklad:

e Problem Management,

— incident a jeho , first time fix*,

— popis problému (problem ticket): problem description, severity, time
opened, group assigned, contact Information, system-component-item-
module (SCIM), time closed, change integration, duration for resolution,
resolution,

— feSeni: incident/problem review meetings, root cause analysis (RCA)
review meetings,

— komunikace o problémech,

— zivotni cyklus problému,
e Change Management,

— zména a ,,configuration item®,

— analyza a provadéni zmén: ohodnoceni rizik, change advisory board
(CAB), change windows,

— klasifikace zmén podle cile, vlivu a priorit: emergency changes, excep-
tion changes, normal changes.

Vétsina pojmi je uvedena v anglickém origindlu. Toto je dano skutecnosti, Ze
,Service Sciences™ je pomérné novou disciplinou, kde Cesky preklad pojmi neni
zatim ustdlen a v mnoha piipadech miize byt nejednoznacny. Pfi prvnim pouZiti
uvedenych pojmu je nutné studentim poskytnout volny pieklad do ¢eského jazyka
s ilustraci vhodnych pouziti pojmii.

Poslednim bodem didaktické analyzy ukdzkové lekce je stanoveni vystupnich
kompetenci student:

e znit cile, obsah a pfinosy Problem Managementu,

e porozumét vyznamu incidentu, problému a postupu jeho feseni,

zndt cile, obsah a pfinosy Change Managementu,

umét popsat vyznam zmény, postup jejiho planovéni, realizace a vyhodnocent,

mit pfedstavu o spoluprici sluzeb v této oblasti.
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3.1. Priprava ukazkové lekce Kapitola 3. Priprava predmétu Service Sciences

3.1.2 Struktura prednasky

Struktura predndsky kopiruje organizaci prednasky s odbornym vykladem podle
popisu v kapitole 2.3.2. Pfednaska ukdzkové lekce, o které pojedndva tato kapitola,
ma nésledujici strukturu:

1.
2.

0.

privitani studentt, pfedstaveni téma prednasky,

zasazeni obsahu pfednasky do kontextu predmétu, predstaveni cild prednasky,
motivace studentli vzorovymi problémy, (fize motivace)

. navazani na predeslé znalosti o Problem Managementu a Change Manage-

mentu', (faze fixace, ¢dste¢néd také fize diagnozy)

. vwklad nového uciva k tématu Problem Management, (faze expozice)

e popis problému (problem ticket),
e komunikace o problémech,
e Zivotni cyklus problému,

e spoluprace sluzeb,

. shrnuti, utfidéni poznatkd a zdliraznéni dilezitych pojml v rdmci Problem

Managementu, (faze fixace)
vyklad nového uciva k tématu Change Management, (fize expozice)

e zména (change) a jeji podpora,

e zména v kontextu zajisténi IT sluzeb (ITIL) + prestavka,
e tkoly v Change Managementu,

e klasifikace zmén,

e spoluprice sluzeb,

shrnuti, utfidéni poznatkii a zdiraznéni dilezitych pojml v rdmci Change
Managementu, (faze fixace)

. celkové shrnuti pfednaSky, ukdzky software pro Problem Management a

Change Management, ndstin situaci zobrazenych v ukazkach software a feSeni
spolecné se studenty, (faze fixace a aplikace, ¢astecné také faze diagnozy)

prostor pro otdzky, pozvanka na dal$i pfedndsku, rozlouceni se studenty.

Prestdvka je zatfazena po druhé ¢4sti Sestého bodu prednésky, kde je prezentovan
diagram popisujici proces Change Managementu a jeho interakce s ostatnimi procesy
metodiky ITIL (tj. ostatnimi IT sluzbami). Piipadni z4jemci se béhem prestavky
mohou vénovat podrobnéji ndhledu diagramu, pfestozZe dalsi vyklad toto nevyZzaduje.

Iznalosti studenti ziskali na druhé tdvodni predndice a béhem dal§ich prednasek pii popisech
spolupréce sluZeb s Problem Managementem a Change Managementem (viz kapitola 2.3.2)
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3.1. Priprava ukazkové lekce Kapitola 3. Priprava predmétu Service Sciences

3.1.3 Ucebni pomicky

Ucebni pomicky musi byt podporovany dostupnou didaktickou technikou. V pii-
padé predmétu SES byly moznosti didaktické techniky jiZ popséany v kapitole 2.5.2.

Pti pfednaSce ukazkové lekce bude ucitel vyuZzivat dataprojektor pro promitani
prezentace s pozndmkami. Ddle bude pouZita audiovizudlni technika pro ozvuceni
posluchérny, on-line pienos a zdznam ozvuceného videozdznamu. K dispozici bude
také tabule.

Promitand prezentace s pozndmkami byla vytvorena v profesiondlnim sazecim
systému ISTEX s rozsifenim pro sazbu prezentaci Beamer?. Systém ITEX zajiStuje
typograficky korektni sazbu textu® a uloZeni vysledku do dokumentu formatu Adobe
PDF (lze precist kdekoliv, napf. pomoci volné dostupné aplikace Adobe Reader).
Rozsiteni Beamer poskytuje prostfedky pro korektni sazbu prezentaci, vetné
profesiondlné provedenych Sablon vzhledu prezentace, interaktivnich prvka (hy-
pertextové odkazy, postupné odkryti ¢asti prezentace, zvyraznéni, apod.), pfipadné
multimedialnich rozsifeni. Vystupem celého technického feseni miiZze byt prezentace
vhodnéd pro promitiani soubézné s vykladem béhem prednédsky, v¢. soubéZného
zobrazeni soukromych pozndmek ulitele na druhém monitoru (bez zobrazeni na
platné€), nebo napt. verze prednasky urcend pro tisk, tzn. bez animaci a s dostateCnym
mistem pro ru¢ni dopisovani pozndmek.

Prezentace s pozndmkami byla vytvédrena postupné, podle postupu, ktery dopo-
rucuje prof. Manak [4] a ktery je popsan v kapitole 2.5.1. Faze koncepce a analyzy
se ¢astecné prekryvaly s charakteristikou koncepce predmétu a jeho pfipravy (viz
kapitoly 2.6 a 3.1). Ucebni pomiicka byla projektovana na zakladé studia odborné
literatury a s technickymi aspekty systému KIEX s rozSifenim Beamer, ve kterém
probéhla jeji finalni realizace. O praktickém ovéfeni ucebni pomticky pojednava
kapitola 3.2.

Studenti maji k dispozici nasledujici ucebni pomiicky:

e zvukovy zdznam a ozvuceny videozdznam z prednésky,

e prezentaci s pozndmkami k predndSce ve verzi uréené pro tisk s dostateCnym
mistem pro ruéni dopisovani pozndmek,

e interaktivni verzi prezentace tak, jak byla promitdna béhem vykladu na
prednésce, ale bez soukromych pozndmek ucitele,

e dokumenty s piilohami, pokud byly soucasti prezentace na prednasSce (napf.
snimky obrazovek software).

2viz The LaTeX Beamer Class Homepage, http: //latex—beamer.sourceforge.net/
3sazect systém IATEX byl vyuzit také pro findlni piipravu této zavéretné zpravy
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3.2. Vyhodnoceni pribéhu ukazkové lekce Kapitola 3. Priprava predmétu Service Sciences

3.2 Vyhodnoceni prubéhu ukazkové lekce

Ukazkova lekce z predmétu SES na téma ,,Problem and Change Management* byla
realizovana v 5. tydnu vyuky letniho semestru akademického roku 2007/2008, dne
7. brezna 2008 v prednaskové mistnosti D0206 na FIT VUT. V této kapitole struc¢né
shrneme zkuSenosti z realizace ukdzkové lekce a vysledky nasledné analyzy, formou
seznamu pozitivnich a negativnich hodnoceni s doporu¢enimi do budoucna.

Pozitivni hodnoceni (klady)

+ Rozsah ucivai struktura prednasky byly z hlediska délky a plynulosti vykladu
vyhovujici. Posledni bod prednasky byl dokoncen s dostate¢nym piedstihem
ptred fadnym koncem vyucovaci jednotky, takze zbyl ¢as na dotazy studentu.

-+ Béhem vykladu se dafilo navazat ocni kontakt se studenty zejména v piedni
¢asti auditoria posluchdrny, tito studenti také reagovali na otdzky.

+ Technické zpracovani prezentace predndsky se osvédcilo. Postupné odkryvani
informaci na jednotlivych obrazovkach prezentace umoznilo plynuly postup
soubézné s vykladem. Hypertextové odkazy usnadnily navigaci mezi vlastni
prezentaci a vloZenymi prilohami.

+ Audiovizudlni zdznam pribéhu pfednasky bylo mozné pouzit pro sebekritické
hodnoceni ucitele z pozice posluchace.

Negativni hodnoceni (nedostatky a doporuceni)

— Konkrétni pripady problémi a postupy feSeni neprezentovat jen dstné, ale
také rozepsat v promitané prezentaci.

— Pripravit stru¢né prehledy dostupného software pro podporu prednisené
problematiky, také open-source néstroje, nejen proprietarni (studenti projevili
zajem v diskuzi na konci prednéasky).

— Prezentaci obohatit o vice obrazku, napf. ilustrace komunikace mezi rolemi
zaméstnancd, toky dokumentt, apod.

— Pozor na velky pocet novych pojmil, mozna zredukovat jen na ty nejnutné;jsi
nebo prolozit aktivizujicimi metodami, tak, aby se 1épe udrzela pozornost
studentd.

— Vice vyuZzivat prostor, pohybovat se po posluchiarné a nestat porad za katedrou.
Vice pracovat s hlasem (obcas byl monoténni projev).

— Maly pocet fecnickych otizek a otdzek adresovanych posluchaclim. Pri
takovém poctu studenti je mozné obcas pouzit také aktivizujici metody
(otazky, diskuze).
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Kapitola 4
Zavér

Tato prace popsala pedagogické a didaktické postupy, které byly pouzity pfi
planovéni a pfipravé vyuky predmétu Service Sciences na Fakulté informacnich
technologii Vysokého uceni technického v Brné v akademickém roce 2007/2008,
véetné pripravy ukdzkové lekce. Predmét Service Sciences doznal v akademickém
roce 2007/2008 vyraznych zmén, proto bylo nezbytné vypracovat novou koncepci
predmétu, kterd je predstavena pravé v této praci. V prvni Casti prace byl teoreticky i
prakticky popsan postup planovani pfedmétu, na ktery navazala druhd ¢ast zabyvajici
se jiz vlastni ptipravou vyuky.

Hlavni pfinosem price je odbornd piiprava koncepce a vyuky predmétu a
obohaceni mych pedagogickych zkuSenosti, kdy jsem mél moznost uplatnit znalosti
ziskané béhem dopliujiciho pedagogického studia. Vysledek celého snazeni hod-
notim kladné, pfestoZe je zde prostor pro celou fadu zlepSeni, zejména pii samotné
realizaci vyuky, jak bylo podrobnéji popsdno v kapitole 3.2.
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Dodatek A

Prezentace z ukazkove lekce

Tento dodatek obsahuje prezentaci z ukazkové lekce (viz kapitola 3.1.3) ve verzi
urcené pro tisk (tzn. bez postupného odkryvani obsahu obrazovek a bez hypertexto-
vych odkazl). Z praktickych divodi je pfiloZend prezentace zobrazena ve formatu
2 x 4 obrazovek na stranku a bez vloZzenych piiloh. Celd prezentace v pivodnim
formétu pro tisk vcetné piiloh ma 62 stran (jedna obrazovka na jednu stranku) a je
k dispozici v informaénim systému FIT VUT.
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Marek Rychly Problem Management & Change Management — Prednaska pro SES, 7. biezen 2008
Gile prednasky
Problem Management

Cile prednasky a opakovani

Cile pfednasky

@ Znét cile, obsah a pfinosy Problem Managementu.
@ Porozumét vyznamu incidentu, problému a postupu jeho feSeni.
@ Znat cile, obsah a pfinosy Change Managementu.

@ Umét popsat vyznam zmény, postup jejiho planovani, realizace a
vyhodnoceni.

@ Mit pfedstavu o spolupraci sluzeb v této oblasti.

Marek Rychly Problem Management & Change Management — Prednaska pro SES, 7. biezen 2008

Cile prednasky a opakovani dnasky
m Management

Change Management

Change Management

Obsah:

@ Cilem je zajistit hladkou a nékladové efektivni implementaci
pouze schvalenych zmén.

@ Minimalizaci vzniku incidentt v disledku provedenych zmén.

@ Odpovida za fizeni pfipominkovani, schvalovani zmén a
koordinaci jejich implementace.

@ Zajistuje flexibilitu IT infrastruktury.

Pfinosy:

LepSi transparentnost a provdzanost zmén.
Snizeni negativnich dopadu.

Vétsi produktivita zdroju.

Ohodnoceni rizik.

Lepsi ohodnoceni nakladu a zdrojd.

fil

Marek Rychly Problem Management & Change Management — Prednaska pro SES, 7. bfezen 2008
Popis problém
Problem Management K i

Popis problému (Problem Tic éf)

@ System, Component, ltem, Module (SCIM)
(konfigurace poskytnuta z Configuration Management, které se problém tyka,
napf. konkrétni server/servery, OS, umisténi systému a pfislusné SME; pomaha
smérovat problém na pfislusné osoby)

@ Time Closed
(datum a &as, kdy byl problém uzavien, pak jiz nelze editovat?)

@ Change Integration
(zmény, ke kterym doslo v disledku feSeni a vyfeSeni problému)

@ Duration for resolution
(= Time Closed — Time Opened)

@ Resolution
(zpusob vyfeseni problému vlozen v ¢ase jeho uzavieni)

2misto zmén se vytvafi dal$i popis problému, nap¥. poznamky Fesitele, nebo
znovu-otevieny problém

Marek Rychly

Problem Management & Change Management — Prednaska pro SES, 7. biezen 2008

Obsah

o Cile pfednasky a opakovani
@ Cile pfednasky
@ Problem Management
@ Change Management

e Problem Management
@ Popis problému
@ Komunikace o problémech
@ Spoluprace sluzeb

e Change Management
@ Zména (Change) a jeji podpora
@ Klasifikace zmén
@ Spoluprace sluzeb

Marek Rychly Problem Management & Change Management — Prednaska pro SES, 7. brezen 2008

Cile prednasky a opakovani Cile prednasky

Problem Management

Problem Manageme

Obsah:

@ Cilem je zabranit opakovani incidentu souvisejicich s poruchami
nebo chybami.

@ Minimalizovat dopad a zajistit u¢elné vyuzivani zdroju.
@ ZvySuije stabilitu IT infrastruktury.

Pfinosy:
@ Nastartovani cyklu neustalého zlepSovani kvality.
@ Snizeni podtu incidentu.
@ Trvala feSeni.
@ ZvySovani Uspé&snosti Service Desku v ukazateli first-time fix'.

TFTF: Incidenty vyfe$ené ihned pfi nahlageni zakaznikem pfimo pracovniky
uzivatelské podpory, bez odkladu nebo ptedani jinam (ITIL).
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Popis problému

Problem Management Komunikace o problémec

Spolupréce sluzeb

Popis problému (Problem Ticket) — I.

@ Problem Description
(struény a dostate¢ny slovni popis problému)

@ Severity
(kriticnost problému vybérem z nékolika moznosti, nejdulezitéjsi tdaj, na zakladé
Service Level Agreement (SLA) ovliviiuje pozadovany ¢as feseni)

@ Time Opened
(datum a ¢as, kdy byl problém nahlasen; je kli¢)

@ Group Assigned
(skupina Subject Matter Experts (SME), kterd ma problém fesit; je kli¢)

@ Contact Information
(kontakty na zt¢astnéné strany, vé. posloupnosti kontaktd, jak postupovat, pokud
predchozi neodpovi do urcité doby)
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Problem Management roblémech

Porady o problémech

@ Incident/Problem? review meetings
(prevence problému, definice operaénich postupti pro budouci rychlé feseni,
zkoumani vzajemného propojeni vice problému a synchronizace na nich
pracujicich skupin SME)
o denni setkani, kde se fesi problémy z pfedchoziho dne,
@ pripravuji aktualizace jejich popist
e a kontroluji uzavrené problémy,

@ Root cause analysis (RCA) review meetings
(jsou podmétem pro persondlni a technologické zmény, nakup a upgrade prvku
IT infrastruktury)

o tydenni setkani, kde SME vysvétluji podstatu a feseni jiz
uzavienych problému

3 incident” je okamzik vzniku ,problému®
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fil

fil



Popis prol mu
Komunikace o problémech

Spolupréce sluzeb

Komunikace o problémech

Problem Management

Popis problém:
Komunikace o problémech

Spolupréce sluzeb

Problem Management

Je potfeba:

@ pripravit zpravy o incidentech, analyze problému a stanoveni trendu,
(identifikuji se podobné problémy a doporuéi budouci prevence vyskytu incidentl
a rychlé feseni problému)

@ zpravovat aktualni seznam prvkd IT infrastruktury,

@ identifikovat a nahlasit problémy, které maji vliv na ¢innost zakaznika,
(problémum se pfifadi ,business criticality*)

@ identifikovat eskalujici a duplicitni problémy a ur¢it budouci rozpoznani a
prevenci,

@ prehodnotit a ovéfit ,Severity levels“ v popisech problémd,

@ identifikovat trendy, vystiznost informaci a miru Uplnosti popisu
problémua (ITIL),

@ identifikovat zodpovédnosti poskytovatell sluzeb a zakaznikua.
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iis problému

Problem Management Komunikac
Spoluprace

Infrastructure Service Interconnections

@ Configuration Management
(pro kategorizaci problému podle SCIM)
@ Event Management
(popisy problému mohou byt manualné nebo automaticky vytvofeny a ptitazeny
na zakladé udalosti)
@ Availability Management
(poruseni ,dostupnosti“ byva zpravidla velmi vazny problém)
@ Performance and Capacity Management
(obtizné pfifaditelné problémy, zpravidla feSeny dlouho a nékolika skupinami)
@ Operations Management
(operatofi mohou zajistit stav prostredi pfi incidentu a provést prvni kroky fesenf)
@ Security Management, Network Management
(poruseni bezpeénosti/sité je problém a problém muze vést k poruseni
bezpecnosti/sité) H'I
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IBM Global Systems Management Reporting
Technology (GSMRT) — Standard Incident /
Problem Package Overview

— zde ma byt pfiloha —

Dalsi pfiklady nastroju:
@ BMC’s Remedy
@ HP’s Peregrine
@ Managed Objects
@ IBM’s Enterprise Systems Manager
@ IBM MRO’s Maximo (TSD)
@ PeopleSoft’s Vantive f"
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Zména (Change) a jejf podpora

Change Management

Zivotni cyklus problému

Problem Flow End user reporis
problem
+ Close Problem
Ticket wih
resoluion of
level | help desk problem.
el )
Operations (level 2) provided procedures y

and routes problem and wmi:{mmm
ticket

Automated
resolutions
suchas
Server up Problem
dow Resalved?
Yes
Dist Ops contacs project
manager and engages
Dist Ops: ‘appropriate support group per
®Parforms problem determination with provided provided documentation and
documentation routes Problem ficket,
®May Engage Duty Managers a part of situation mgrt roblem not resolved, Duty

Problem

© Opens Problemtickel f necessary Managers proide periodc Resolved?

®Pages cut infrasiructure support SME

©Duty Managers:

Perfom situalion management Dy Managers send exec

Irforms and sends Out executive dlerts fe bath alrt updates for sppication No
infrasiructure and sppication  escalaion s receired
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: probléme
Spolupréce sluzeb

Relationship Service Interconnections

Problem Management

Reporting Management
(denni, tydenni a mésicni zpravy pro poskytovatele sluzeb a zakaznika)

Change Management
(feSeni problému vyzaduje zmény)

Knowledge Management
(incidenty a problémy jsou zaznamenavany pro prevenci a vyuku)

Notification Management
(b&hem feseni problému je tfeba hierarchicky upozorfiovat riizné subjekty)

SLA Management

(feSeni problému musi splfiovat a podporovat SLA)
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e) a jeji podpora

Change Management

Change Management

@ Zodpovédny za fizeni a spravu zmén IT prostfedi, na implementaéni a
nékdy také operacni drovni.

@ Zména je cokoliv, co méni stav IT prvku (v ITIL je to ,configuration item*).

@ Cilem je zajistit efektivni provadéni zmén a minimalizovat nasledné
incidenty.

@ Minimalizuje riziko naru$eni business aktivit kvili IT sluzbé.
@ Snizi pocat incidentt v disledku zmén na nulu.
@ Odhad dopad zmény jesté pfed jejim provedenim pro jeji schvéleni.

@ Umozni snadno implementovat zmény pozadované uzivatelem.
(reflektuje zmény v business aktivitach zakaznika a podporuje inovaci)

fil
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Zména (Change) a jeji podpora

Change Management

Zmeéna v kontextu zajisténi IT sluzeb (ITIL)

Management Tools

Service Reports,
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Ukoly v Change Managementu — |.

@ Sprava dokumentt o procesech zmén, koordinace pozadavkl a
samotnych procesu.
(jiz zndmé zmény sleduji predem definované procesy)

@ Audit zaznamu zmén, sledovani souladu s procesy, odhadovani
rizik.

@ Organizace tydennich setkani, projednani zmén se zakaznikem.
(Cast&jsi, nez v pripadé Problem Managementu; Change Advisory Board (CAB)
v ITIL)

@ Analyza zprav o zménach, sledovani trendd a dodrzovani SLA.
(poruseni SLA neni obvyklé, diky dobrému planovani zmén, ale mize nastat)

@ Priprava smlouvy se zakaznikem, koordinace aktivit a ovéfovani
porozuméni mezi zakaznikem a poskytovatelem sluzeb.
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Zména (Change) a jeji podpora
Kiasifikace zmén Kiasifikace zmén
Change Management Spolupréce sluzeb Change Management Spolupréce sluzeb

Ukoly v Change Managementu — IL. Klasifikace zmén podle cile

@ Stanoveni ,change windows" béhem kterych mohou byt zmény
provedeny bez incident.

(zmény se &asto provadi mimo pracovni dobu, napt. v pozdni noci na nedéli Hardware: instalace a odinstalace, pfemisténi, modifikace
v daném &asovém pasmu) komponent, zména firmware.

@ Provadéni zmén aplikaci a infrastruktury podle standardnich Software: modifikace operaéniho systému, konfigurace a
postupd, vé. naslednych zmén. opravnéni.

@ Vyhodnoceni a ladéni zmén, organizace pravidelnych setkani, Aplikaéni: modifikace uivatelskych aplikaci, aktualizace.

kde se vyhodnocuji provedené zmény.
Sitové: instalace a modifikace sitovych komponent, v¢.

o Udrzba zachrannych fedeni a komunikagnich kanalti béhem )
firewallu.

zmén.

Na zmény dohlizi ,Change Coordinator”.
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ména (Change) a jeji podpora zména (Change) a
Klasifikace zmén Klasifikace zmén

Change Management Change Management

Klasifikace zmén podle vlivu Klasifikace zmén podle priorit

Prosttedi: zmény, které maji vliv na IT prostfedi.
(napf. stavebni Gpravy, chladici systémy, zajisténi el. energie, @ Emergency Changes
kabelaz, dprava fyzického pfistupu) (Zivotng dulezité, pro podporu business aktivit zakaznika, nelze je schvalovat

. e . normalni postupem, protoze zajistuji napf. okamzité fe$eni incidentu)
Infrastruktura: zmény ovliviiujici komponenty IT infrastruktury.

@ Exception Changes

Operace: zmény majici viiv na dostupnost a aktivitu sluzby. (stale hodné dulezité, musi se schvalovat velmi rychle, proto nelze zajistit
(napf. pojmenovani, standardy, procedury pfihlaseni, zmény analyzu rizik)
operaénich procedur (disaster recovery plan), automatickych
postupd, ginnost tdrzby) @ Normal Changes

(bézné, planované zmény, které mohou podstoupit standardni proces a mohou
pockat minimalné jeden tyden, kdy jsou provéfeny na pravidelné tydenni
schuzce)

Informace: zmény ovliviujici dostupnost danych sluzeb v danych
¢asech, nebo zmény provadéné tietimi stranami.

(De)Aktivace: zmény vedouci k aktivaci nebo deaktivaci sluzby.

Marek Rychly Problem Management & Change Management — Prednaska pro SES, 7. biezen 2008 Marek Rychly Problem Management & Change Management — Prednaska pro SES, 7. bfezen 2008

ange) a jeji podpora Zména (Change) a
zmén Klasifikace zmén
Change Management Spolupréce sluzeb Change Management Spolupréce sluzeb

Infrastructure Service Interconnections Relationship Service Interconnections

@ Reporting Management

@ Configuration Management (denni, tydenni a mésicni zpravy pro poskytovatele sluzeb a zakaznika)

(v8echny ménéné IT prvky jsou v databazi konfigurace) @ Request Management
Software Distribution (vétsina zmén je planovana na zakladé pozadavku)

(vSechny distribuce jsou poZadavkem na zménu) ° Knowledge Management

@ Call Management, Operations Management (zpravy o zménach tvofi znalostni bazi organizace)
(komunikace s uzivateli ohledné zmén a reakce na komunikaci)
. @ Asset Management
@ Business Process Management (vyhodnoceni dopadu zmén)
(zmény mohou mit vliv na business aktivitu nebo byt iniciovany jeji zménou)
@ Notification Management

o
Resource Management (b&hem zmén dochazi k upozornénim ztc¢astnénych subjektu)

(zmény vyzaduji zdroje)

@ Problem Management
(zména mUze vyvolat problém a byt pozastavena do jeho vyreseni)

fil fil
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Klasif zm
Spoluprace sl

Change Manager

IBM Global Systems Management Reporting
Technology (GSMRT) — Change Package
Overview

@ Problem Management reaguje na incident feSenim problému.

— zde ma byt pfiloha — o o o
@ Cilem je prevence incidentim a rychlé a G¢inné feseni
budoucich probléma.

Dal3i priklady nastrojd: @ Change Management planuje a implementuje zmény.

@ HP's Peregrine Service Center @ Cilem je bezpe&né provedeni zmény bez incidentu a jeji

IBM Tivoli Change and Configuration Management Database vyhodnoceni.

Mercury Change Control Management (formerly Kintana)

BMC Remedy Change Management Application

BMC'’s Topology Discovery

Sunview’s ChangeGear f" f"
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