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Abstrakt

Cilem této disertacni prace je navrhnout metodiku, ktera podpoii realizaci

nékolika vzajemné provazanych ICT provoznich projekti. Na zakladé tzv. dobrych

praktik v odvétvi, principti projektového a programového fizeni, vlastnich znalosti

a zkuSenosti, vytvoril autor navrh metodiky kompetenéniho centra ICT provoznich

projektt jako virtudlniho Utvaru spolecnosti, které ma za cil dodat takovy typ projekta.

Autor této prace formuloval nasledujici cile:

Na zakladé analyzy pouzitelnosti vybranych metodik vymezit provozni
procesy (fidici, realizani, podpirné a QA procesy) s pouZzitim vstupl
vybrané metodiky.

NavrZeni procesu vytvoieni a provozu kompetenéniho centra na principech
programme managementu.

Definice vhodnych indikatort z pohledu vyhodnoceni kvality sluzeb
dodavanych v ramci kompetenéniho centra.

Definice oblasti, které autor doporucuje po vytvoreni kompeten¢niho centra
dohledovat, aby nebyla ohrozena kvalita dodavky projekti.

Nastinéni sméru dal$iho rozvoje disertacni prace a jejich vysledk.

Klicové zavéry:

Analyzou vybranych metodik dle definovanych kritérii (viz. kapitola 6 —
Porovnani metodik), vyhodnocuje autor metodiku CORTEX jako
nejvhodnéjsi pro vytvaieni a provoz kompeten¢niho centra. Tuto metodiku
upravuje o vlastni navrh konkrétnich procesti a aktivit, identifikaci jejich

vystupt a doporuceni, jakym zplisobem vytvaret kompetencni centrum.



- Anayzou vybranych metodik vyhodnocuje autor metodiku IBM Rational
Unified Process (RUP) jako nejvhodnéjsi vstup pro navrh jednotlivych
provoznich procestt kompeten¢niho centra provoznich projekti. Vybrané
procesy metodiky autor piepracoval nebo kompletné nove navrhl. Autor také
identifikoval avyprojektoval procesy dosud nepokryté metodikami.

- Navrh metodiky kompetenéniho centra byl uspésné vyzkousen na vybranych
mezinarodnich projektech u zakaznika s pozitivnim dopadem na dodéavku

téchto projektu.

Ptinosy préace:
- Autor navrhuje vlastni design procest (véetné jejich vystupti) nasledujicim
zpusobem:

0 Ridici procesy - Rizeni problémii (incidentfl), Utilizace zdrojt,
Rizeni olekavani zakaznika, Ovéfovani kvality, Reportovani,
Uttovani.

0 Realizatni procesy - Proces poskytovani podpory, Zivotni cyklus
pozadavku, Proces poskytovani podpory prvni urovné, Proces
poskytovani podpory druhé urovné, Analyza, Design, Implementace,
Testovéani, Nasazeni.

0 Podparné procesy - Piiprava a sprava prostiedi, Rizeni konfiguraci,
Backup a archivace.

o0 QA procesy - Proces fizeni kvality, Definice internich a externich
indikatort kvality.

- Identifikuje mista, ktera je vhodné aktivné monitorovat pii prechodu od
jednotlivych provoznich projektt po jejich dodavku kompetenénim centrem

(autortv navrh) s cilem zlepSit kvalitu a splnitelnost termind.



Zjisténi, ze ideu kompeten¢niho centra je vhodné pouzit na dodavku
libovolnych, spjatych projektd i mimo oblast ICT. Pro takovy piipad
konstituéni procesy a procesy fizeni zlstanou stejné. Rozdil je
Vv realizacnich, podptrnych a ¢aste¢né procesech kvality, které musi byt noveé
piizplsobeny naplni centra. Pii jejich designu je mozné se inspirovat procesy
a jejich navrhem, nebot autoriv pfistup a pouzita notace diagramu je
univerzalni.

Védecké piinosy prace jsou detailné rozpracovany v kapitole Zaveér.
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Abstract

Main objective of this work is to define the methodology, how to manage and

deliver severa ICT service and maintenance projects, which are dependent together.

Author invented methodology of competence center (further KC) based mainly on the

best practices and standards, which are currently used in ICT industry, project and

programme management principles and on his knowledge and experience as well.

Author of thiswork formulated following objectivesin detail:

Based on results of “evaluation of usability of brand names methodologies’
analysis to define production processes (management, production, supporting
and QA processes) using inputs from selected methodology.

Design of process of establishing and production of competence centre based
on programme management principles.

To define suitable indicators for measurement and evaluation of quality of
delivered services by competence centre.

To define critical areas, which have to be monitored after establishing of
competence centre to prevent lower quality of delivery.

Identifying of potentional ways of development of thiswork and its results.

Key conclusions:

Based on results of “evaluation of usability of brand names methodologies’
analysis (see capture 6) author evaluates CORTEX methodology as the most
suitable input for design of processes of establishing and production of
competence centre. Thisinput is extended by author about detailed design of
key processes, activities, identification of their outputs and his own proposal,

how to establish competence centre.



- Based on results of “evaluation of usability of brand nhames methodologies’
anaysis author evaluates IBM Rational Unified Process methodology as the
most suitable input for design of each production processes of competence
centre of service and maintenance projects. Selected RUP processes were
completely redesigned or newly designed by author. Author also identified
and designed missing processes as well.

- New methodology was tested on selected multinational customer ICT
projects with positively affected resullts.

Contribution of this work:
- Author introduces his design of following processes (including their
outputs):

0 Management processes — Incident management, Resource utilization,
Customer expectation management, QA, Reporting, Invoicing.

0 Production processes — Process of service and maintenance
providing, Requirement lifecycle, First line service and maintenance
process, Second line service and maintenance process, Analysis,
Design, Implementation, Test, Deployment.

0 Supporting processes — Environment management, Configuration
Management, Backup and archiving.

0 QA processes — QA process, interna and external quality indicators
definition.

- ldentification of potential critical areas, which have to be monitored after
establishing of competence centre to improve quality of delivery and
schedule.
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Inventing, that concept of competence centre is reusable for delivery of
arbitrary dependent projects, which can aso be out of ICT area. In that case,
constitutional and management process remains unchanged. The difference
is in production, supporting and partly in QA processes, which have to be
newly redesigned according to the scope of competence centre. The author’s
concept can be fully reused, because introduced access and used notation as
well are universal.

All contributions of thiswork are detaily described in the last chapter.

Structure of the work

Objective.

Description of problem.

Methodology.

Analysis and evaluation of applicable methodologies.

Applying of programme management principles to competence centre.
Design of competence centre processes.

Overview of processes.

Conclusions.

Key words

Competence centre.
Programme management.

IS Service project.

IS Support project.
Methodology.

Process design.

Design.

Implementation, Development.
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Delivery of service and maintenance projects.
Quality Indicator.

Rationa Unified Process.

ITIL.

COBIT.

PMM.
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1. Uvod

Vzristajici komplexita pozadavkiu uzivateli a penetrace ICT technologii do
Zivota kazdého jedince, vyZaduji stdle rozsdhlgisi, komplexnéjsi feSeni, ktera jsou
dodavana pomoci projekti. Tyto projekty jiz nejsou doménou nekolika osamélych
jedinctd, ktefi se rozhoduji ad hoc nebo pouze na zakladé vlastni zkuSenosti. Pro
zaruCeni Uspéchu jsou projekty realizovany pomoci ucelené mnoziny pravidel,
metodiky.

Metodiky, které jsou dnes pouzZivany ve svété vyvoje software zahrnuji pravidla,
doporuceni a navody, jak dodat jeden izolovany projekt — jeden informacni systém od
formulace a analyzy pozadavki zakaznika az po jejich realizaci a nasazeni do provozu.
Co tyto metodiky zpravidla nezahrnuji, nebo pouze v omezené mife, je programme
management neboli dodani nékolika vzajemné propojenych projekti jednomu
zakaznikovi. Oblast, kterou metodiky naprosto ignoruji (alespoii nejznaméjsi, nejvice
pouZivané a autorem této prace zkoumane), je vlastni kazdodenni provoz a dalSi rozvoj
jiz zékaznikem rutinné pouzivanych informacnich systému. Efektivni realizace
(z pohledu casu, nakladu, vyuziti lidskych zdrojii atd.) provozu informacnich systému je
strategickou zalezitosti v dnesni dob€, kdy podnikové procesy jsou nedilné spjaté
spodnikovou informatikou a na kvalité jejiho fungovani pfimo zavislé.

Tato préce mapuje z&kladni principy programme managementu pro Ucely
vytvofeni kompetenc¢niho centra pro dodavku provoznich projektd ICT. Na zakladé
studia vybranych metodik (ITIL, Cobit, RUP, Cortex, PMM a daSich) pojednéava autor
0 programme managementu a jeho praktické aplikaci pii feSeni problému vybudovani

kompetenéniho centra pro fizeni a realizaci provoznich projektti nad bankovnimi IS.
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Aplikaci uvedenych principti je vysledné zjisténi, Ze metodiky zpravidla
poskytuji rady a doporuceni pouze na vysoké, obecné urovni, které negjdou ptilis do
hloubky. To je nevyhoda téchto metodik, nebot” detailni pohled na Cinnosti a vystupy
v ramci kompetencniho centra a jejich specifikace, jSOu pocatecnim kli¢em k tispéchu.
Toto s dovoluje tvrdit autor této prace nejen na zakladé své zkuSenosti z realizace ICT
projektd, ale 1 vysledkii své diplomové prace, jejimz zjisténim bylo, ze spravné
nastavené pracovni procesy podpofené vhodnym intranetovym informaénim systémem
pfinasi podniku konkuren¢ni vyhodu a to nejen v podobé efektivniho sdileni informaci
[dle MAROUNEK 2002].

Prace popisuje vztah podniku a informa¢niho systému pohledem pies jednotlive
urovné strategie tizeni IS. Dae zachycuje vybrané pfistupy v oblasti zivotnich cykld
proj ektu.

V ramci této disertacni prace autor zkoumal feSeni provozu a rozvoje IS ve
vybranych spole¢nostech, nicméné neni opravnén k tomu, aby publikoval seznam
zkoumanych spolecnosti ani zjisténé vysledky.

Autor navazuje na principy a procesy programme managementu a rozsifuje je
0 jim definované provozni procesy kompetenéniho centra. Ty =zahrnuji nejen
manazerské piistupy, ae i procesy, jak napi. opravovat chyby v produkénim prostiedi
ajak tyto opravy nasledné promitnout do procesu spravy verzi.

Pojem kompetenéni centrum je §iroce pouzivan nejen v oblasti ICT pro Gtvar,
ktery ma svij cil, rozpocet, zdroje a metodiku fungovani. Procesy spjaté s realizaci
provoznich projektd nad IS dosud nejsou pokryty Zadnou metodikou. Tato prace
zachycuje proces vytvareni kompeten¢niho centra na vybranych principech programme
managementu. Metodika provozu kompetencéniho centra pro fizeni a realizaci
provoznich projekti nad bankovnimi IS je vlastnim vysledkem autorovy préce.

Tato disertacni prace také identifikuje specifické vlastnosti provoznich ICT

projektt, jejich rizika a vybrana ekonomicka a technol ogicka omezeni.
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Postup vytvoieni kompetenéniho centra pro jin€, nez-li provozni projekty (napf.
vyvojove projekty) je definovan v této praci. Vnitini procesy, které jsou potiebné pro
kompetenéni centrum a dosaZeni vysledkd, je tieba vyprojektovat analogickym
zpusobem jako je tomu v této praci pro potieby provoznich projekta.

Postup vytvareni kompetencniho centra a notace pro zachyceni jeho vnitinich
procesu je univerzalni a pIn¢ nezavisla na typech projekti realizovanych kompeten¢nim
centrem. Autor se domniva, Ze uvedeny pfistup je pouzitelny i pro feSeni problematiky
mimo oblast ICT.

Pro potifeby kompetenéniho centra provoznich projektl, mapuje tato prace
vybranou nezbytnou mnozinu pracovnich postupt, které je tieba vyprojektovat, jejich
¢innosti a vystupy pro splnéni cili, pro které KC vzniklo. Procesy byly projektovany
nejen sohledem na jgich realizovatelnost v praxi, ae i sptihlédnutim k ekonomické
efektivité navrzeného feseni. Projektovani procest je vlastnim vysledkem autorovy
préce.

Ramec projektovani pracovnich postupi je omezen vnitinimi piedpisy
apozadavky instituce (ve které je KC pod autorovym vedenim vytvaieno), poZadavkem
z&kaznika na mnozstvi a kvalitu vystupli, manazerskych piehledi a neporuSenim
aneohrozenim re-certifikace pro jiz ziskané 1SO a TickI T certifikéty kvality.

Kromé nezbytnych fidicich a pracovnich procest, byl autorem vytvofen Zivotni
cyklus fizeni pozadavku zakaznika. Pfi definici procesu byly zohlednény terminy
dodani zaplat (patchti) a novych verzi IS dle pifedem smluvné dohodnutych SLA.

Vzhledem k tomu, Ze servis je poskytovan na bankovni informacéni systém,
kterym denné protéka objem financi v cen¢ nékolika miliard korun a ktery je pfimo
napojen na clearing narodnich bank, neni ptekvapenim, ze SLA pro ptipad hlaseni
a opravu problému na produkénim prostiedi definuje, ze je tieba zacit feSitelské prace

na uvedeném incidentu do 2 hodin od jeho nahl&eni.

! Agkoli byla re-certifikace provadéna v pilotni fzi ovéfovani disciplin managementu a fizeni
pozadavkl zakaznika, nadnarodni auditor konstatoval, Ze nejsou porusena zadna pravidla a Ze dosud

vytvofena metodika je v souladu s uvedenymi normami.
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Pro zabezpeCeni spokojenosti zakaznika s vysledky c¢innosti autor vénuje
pozornost procesu fizeni kvality (Quality Assurance Process) a discipling testovani.

Nedilnou soucasti této prace je névrh indikatorti, procesu jegjich méfeni a to jak
s cilem méteni kvality procest, vystupu tak i spokojenosti zakaznika.

JelikoZ je systém instalovan na nékolika mistech v Evropé a existuje plan jeho
roz$ifovani i na kontinent Jizni Ameriky, otevira se otazka globalizace tohoto konceptu
kompetenéniho centra, ktera neni feSena touto praci.

Vystupem této prace je navrZzend metodika vytvafeni a fungovani
kompetencniho centra. Metodika vytvafeni kompetencniho centra reflektuje vybrané
principy programme managementu metodiky CORTEX. Pro navrZeni realiza¢nich
procest autor provedl prizkum nejznaméjsich metodik ICT. Vysledkem anayzy (viz.
Kapitola 6 této prace) je zjisténi, ze metodiky nepokryvaji oblast realizace provoznich
projektii. Vybrané procesy metodiky autor piepracoval nebo kompletné noveé navrhl.
Autor také identifikoval avyprojektoval procesy metodikami dosud nepokryté.

Navrh metodiky kompetenéniho centra pro realizaci provoznich projektd je
vystupem této préce.

Autor této prace si je védom moznych rozdila v interpretaci pouzité ICT
terminologie. Jelikoz tato terminologie neni obecné standardizovana a také metodika
kompeten¢niho centra je postavena na konceptech a principech metodiky Rational
Unified Process, pouzil autor v této préci jgi terminologii. Klicové terminy jsou
uvedeny v kapitolach 6.8., 15 anebo piimo v metodice RUP[RUP].

1.1. Klicéové cile prace
Autor této prace formulova nésledyjici cile:

- Na zakladé analyzy pouZitelnosti jednotlivych metodik vymezit provozni
procesy (fidici, realizacni, podpirné a QA procesy) s pouZitim vstupl
z vybrané metodiky.

- NavrzZeni procesu vytvofeni a provozu kompetencniho centra na principech

programme managementul.
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Definice indikdtorGi vhodnych pro sbér a vyhodnoceni kvality sluzeb
dodavanych v ramci kompeten¢niho centra.

Definice oblasti, které je tfeba po uvedeni konceptu kompetenc¢niho centra
dohledovat, aby nebyla ohrozena kvalita dodavky projekta.

Nastinéni sméru dalSiho rozvoje zaméteni disertacni prace a jejich vysledk.
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2. Podnik a informa€ni systém

Tato kapitola popisuje pohled na podnik a jeho podnikéni scilem zachytit
posloupnost formulace vize a strategického fizeni podniku az po vytvoreni, dodavku
a provoz informacéniho systému. Tato posloupnost je diillezitd, nebot’ zobrazuje misto, ve
kterém jsou realizovany provozni projekty. NavrZeni realizace provoznich projekti

pomoci kompetenéniho centra je cilem této disertacni préce.

2.1. Uvod do fizeni podniku

Rizeni podniku na strategické urovni je kliCovym posldénim podnikovych
manazerd. Definice strategie, jeji zachyceni, méfeni a provadéni korektivnich opatteni
scilem dosdahnout co nejlepSich vysledkli, jsou zalozeny na dobie zvladnutych
teoretickych postupech, pfistupech a pravidlech, ale také i na osobni zkuSenosti
manazera.

Pojem strategie je definovan napt. ve slovniku cizich slov, ktery jej definuje jako
,,posloupnost krokti vedoucich k pfedem definovanym cilam*, [LINHART 2002].

Definice strategie dle Kennetha Andrewse: "Corporate strategy is the pattern of
decisions in a company that determines and reveals its objectives, purposes, or goals,
produces the principal policies and plans for achieving those goals, and defines the
range of business the company is to pursue, the kind of economic and human
organization it is or intends to be, and the nature of the economic and non-economic
contribution it intends to make to its shareholders, employees, customers, and
communities’, [ANDREWS 1987].

» Podnikova strategie je rozhodovaci predlohou ve spolecnosti, ktera zachycuje
cile, hlavni politiky a plany, jak dosahnout uvedenych cili. Také definuje rozsah
podnikani spolec¢nosti ve vztahu k ekonomické a lidské organizaci, jaky aktudlné je
a jaky by mél byt a také ekonomické a neekonomické piinosy akcionaitm,

zaméstnanciim, zakazniklim a komunitam*, [ANDREWS 1987].
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Definice strategie dle Michaela Portera: ,, Strategy is about being different. It

means deliberately choosing a different set of activities to deliver a uniqgue mix of
value*, [PORTER 1986].

,Strategieje o tom byt jiny. To v praxi znamena promysleny vybér mnoziny

¢innosti s cilem zabezpe€it dodani unikatni hodnoty”, [PORTER 1986].

Pti definici strategie je obecné pouZivano téchto pét zakladnich krok:

1.

o b~ 0 DN

Definice podnikéni, nastaveni cilt, formulace vize.

Nastaveni méfitelnych cila.

Vytvofeni souladu mezi strategii a cili.

Implementace arealizace strategie.

Vyhodnoceni piinost strategie, definice a implementace korektivnich

opatteni.

Hlavnimi vystupy této urovné fizeni podniku jsou [dle VORISEK 2001/2]

nasledujici rozhodnuti:

Jakeé cile a priority bude podnik sledovat.

Jaké produkty/sluzby a jakému okruhu zékazniki bude podnik
poskytovat.

Do jakych alianci a kooperacnich vztahli podnik vstoupi. Které
kompetence a zdroje podnik v kooperaci uplatni a které naopak ocekava
od svych partnert.

Jak na hrubé urovni budou probihat materidlové a informacni toky mezi
partnery v fetézci.

Jaké lidské, znalostni/informaéni a financni zdroje budou v podniku
zapotiebi a jak budou ziskany (a prebytecné uvolnény).

Jaké metriky budou pouzity k méfeni stupné dosaZeni cila.

Konkrétni strategii podnikani zachycuje globani strategie podniku.

24



2.1.1. Globalni strategie

Globalni strategie podniku (GST) zachycuje klicové vize a koncepce podnikani.
Je strukturovana na analyzu dosavadniho stavu, navrh budouciho stavu a transformaci
pfechodu mezi stavy. GST primarn€ stanovuje hlavni sméry, priority a cile rozvoje
podniku.

Postup formulace global ni strategie:

- SWOT anayzapodniku - (strengths, weaknesses, opportunities, threats).

- Definice podéni podniku.

- Definice globalnich podnikovych cili (management, marketing, nakup,
vyroba a duzby, prodg, vyzkum a vyvoj, HR, finance, logistika,
informatika).

- Strategie globa nich podnikovych funkci.

Model
globalni strategie

A

SWOT

Poslani

Globalni cile, priority
a kritickeé faktory
uspéchu

Globalni funkce
a rozvojove programy

Dil&i strategie
globalnich funkci

D

a2

Obrazek 1: Model globélni strategie [dle VORI SEK 1997]
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Pti vyhodnocovani globalni strategie je kladen diiraz ptfedevSim na nésledujici
aspekty:
- Mira splnéni podnikovych cilt.
- Oveéfeni indikatorti vzhledem k jednotlivym cilim.
- Identifikace klicovych akci a situaci, které vedly k zasadnim uspéchiim
a neuspéchum.

- Revize strategie vi¢i ocekavanym zménam hospodaiského prostiedi.

Na GST navazuji dal§i strategie. Pro potieby této prace je vyznamna informacni
strategie.

2.1.2. Informaéni strategie

Informacni strategie (IST) navazuje na globani strategii. Jgim poslanim je
podpofit koncepci podnikani formulovanou v GST pomoci ICT. Analogicky jako GST
i IST je strukturovdna na anadyzu dosavadniho stavu, névrh budouciho stavu
a transformaci pfechodu mezi stavy.

Postup formulace informa¢ni strategie:

1. Planovani informacni strategie.

2. Prevzeti a ovéfeni zavéra globalni strategie.

3. Odvozeni aformulace vize ICT.

4. Reengineering podnikovych procesi.

5. Reengineering ICT.

Informatické potieby plynouci z IST jsou realizovany formou ICT projekta.

2.1.3. Model fizeni podnikové informatiky - SPSPR

Oblasti fizeni podnikové informatiky zachycuje nésledujici schéma:
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(1) Strategické fizeni IS/ICT e
(cile, architektury, standardy, projekty. harmonogram, rozpocet,
organizace a pravidla fizeni, .”.)

Taktické Fizeni I1S/IT e

Rizeni sluzeb IS/ICT Rizeni zdroju IS/IT

(5) Rizeni ekonomiky o B
(3) Rizeni (vyvoj, nakup prodej) =HRELEILE 2]
sluzeb ve vztahu
k zakaznikam a dodavatelum

(2) Planovani, -
organizace, (6) Rizeni personalnich zdrojl
integrace, v ISIIT caw

koordinace
rozvoje IS/ICT B . _o
(4) Rizeni vlastnosti sluzeb b st

(davérnost, bezpeénost, spolehlivost, — - - b
dostupnost, shoda s legislativou, (8) Rizeni technologickych zdroju S
integrita, fizeni rizik) a konfiguraci

(ASW, ZSW, HW, sit LANa WAN)

Operativni fizeni IS/IT

(9) Rizeni jednotlivych projektd (10) Rizeni provozu IS/ICT _0“.‘,51
rozvoje IS/ICT (vyvoj, Udrzba, implementace) (sluzeb a zdroji)

Obrézek 2: Oblasti Fizeni |CT [POUR 1996]

Model fizeni — SPSPR (S - Strategy, P - Business Processes, S — ICT Services,
P - ICT Processes, R — ICT Resources) definuje vztah mezi fizenim podnikovych

procest a fizenim podnikovych technologii. Model je strukturovan do péti vrstev.

Cilem rozdé¢leni fidicich aktivit do péti vrstev (Grovni) je [dle VORISEK 2001]:

Takova strukturace podnikovych ¢innosti a zodpovédnosti, ktera
optimalné odpovidd soucasnym pozadavkiim na flexibilni a efektivni
podnikové fizeni.

Jasné urceni zodpovédnosti rlznych typli manaZerl/specialistl
v podniku.

Zpruhlednéni zpiisobu dekompozice podnikovych cili az na uroven
tizeni provozu ICT.

Vytvoteni schématu, ze kterého je moZné odvodit vhodné metriky
uspésnosti jednotlivych typit procesti a za né¢ odpovédnych manazerti —

viz mista oznac¢ena budikem.
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STRATEGICKEHO 'S
RIZENi

Podnikova a informacni strategie vé. strategie zdroju:
cile, produkty, sluzby, zakaznici, lokality, partnefi, ...
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Obréazek 3: Model SPSPR [VORI SEK 2001]

Smysl a cile své existence naplituje organizace prostiednictvim hlavniho
pfedmétu podnikéni, tj. prostfednictvim hlavnich podnikovych procesii. Ulohou druhé
vrstvy fizeni — tj. vrstvy hlavnich a podptrnych procest - je navrhnout a fidit podnikové
procesy tak, aby organizace doséhla strategickych cilti definovanych prvni tirovni fizeni.
Hlavnimi aktivitami této urovné fizeni jsou: a) definice a optimalizace podnikovych
procesll, b) operativni fizeni procest a kapacit, ¢) monitoring procesti a d) realizace
(vykonévani) procest [Scheer, 1999], [Voftisek, 2000].

Zde se dostavame k vyznamneé charakteristice modelu SPSPR, ktera reaguje na

soucasny trend v rozdé€lovani pravomoci mezi business a ICT manazery [ROSS 2003].
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Manazer zodpovédny za definici a optimalizaci podnikového procesu je
zodpovédny za navrzeni procesu (jednotlivych cinnosti, jejich navaznosti,
zodpovédnosti za jednotlivé cCinnosti atd.) tak, aby proces produkoval
konkurenceschopny produkt/sluzbu v optiméalnim case, objemu a kvalité s pfijatelnymi
naklady. K méfeni efektivnosti procesu a tedy i k efektivnosti prace tohoto manazera
mohou slouzit metriky typu: objem prodané produkce/sluzby, zisk z prodee
produktu/sluzby atd. Souc¢ésti navrhu podnikového procesu musi byt i nadvrh takovych
informatickych sluzeb, které budou optiméaln€¢ podporovat pifislusny proces. Tim je
explicitné vyjaddiena zodpovédnost manaZera (vlastnika) podnikového procesu za
»objednany rozsah a objednanou kvalitu* informatickych sluzeb, [VORISEK 2000].

ZabezpeCeni  informatickych sluzeb pro podnikové procesy je zpravidla

realizovano pomoci IS projektt.

2.2.  Zivotni cyklus projektu IS
Pojem projekt definuje norma CSN ISO 10006:2004 Systémy managementu

jakosti Smérnice pro management jakosti projekti jako ,,jedine¢ny proces sestavajici
z fady koordinovanych a fizenych ¢innosti s daty zahdjeni a ukonceni, provadény pro
dosazeni cile, ktery vyhovuje specifickym pozadavkim, v€etné omezeni danych Casem,
naklady a zdroji."

Projekt také definuje napt. PMBOK: ,,A project is a temporary endeavour
undertaken to create a unique product, service or result”, [PMBOK].

"Projekt je docasné usili s cilem vytvofit unikdni produkt nebo sluzbu®,
[PMBOK].

Projekt je tedy definovan svym cilem, ¢asem a rozpoctem. Na rozdil od liniové
¢innosti (coz je ¢innost, ktera nema pevné stanoveny zacatek a konec a je realizovana
opakovang), lze identifikovat nasledujici typické vlastnosti projekti:

- Projekt je unikani —ma definovany zacatek, konec.
- Meéfitelny.
- Kontrolovatelny.

- Definované zdroje — lidské, rozpocétové.
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- Rizikaaomezeni.

V rdmci ICT projekta l1ze rozlisit nékolik typt projektu (Marounkova typologie
ICT projekti):

- Vyvojovy projekt — cilem je dodat zakaznikovi novy informacni systém,
aplikaci.

- Konzulta¢ni projekt — strategické, manazerské a odborné konzultace
v oblasti ICT.

- Integracni projekt — cilem je integrovat propojit informaéni systémy na
rizné Grovni.

- Skolici projekt — naplni projektu je pfipravit Skoleni a vyskolit urity
objem uzivateld.

- Provozni, servisni projekt — cilem je zabezpeCit udrzbu a rozvoj
informaéniho systému, ktery je nasazen a provozovan Vv produkénim
prostiedi.

- Infrastrukturni projekt — cilem posileni vykonu nebo optimalizace HW.

Mezi vyvojovym a provoznim projektem je zasadni rozdil. V ramci vyvojovéeho
projektu je aplikovan néktery z zivotnich cykli projekti a na jeho konci je dodan
informacni systém (vybrané Zzivotni cykly projektu jsou pospany v nasledujicich
kapitolach) zakaznikovi. Co vyvojovy projekt zpravidla nefeSi, jsou véci spjaté
Snasazenim vystupu do produkéniho prostiedi (nasazeni na pobocky, vyskoleni
uzivateli,, postupny nabéh atd.), nebot vétSinou zivotni cyklus skonci

u vyroby verze produktu a dokumentace.
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Zivotni cykly vyvojovych projekti vibec nefedi, jak na nasazeném produktu
vV produkénim prostiedi opravovat identifikované chyby a realizovat nové pozadavky
z&aznika. Toto je poslanim provoznich projekti. Ze zavéra kapitoly 6, ve které autor
této préce zkouma vhodnost znamych metodik a nejlepSich praktik ve vztahu
k realizaci provoznich projekti plyne, Ze tyto metodiky bohuzel nepokryvaji Zivotni
cyklus dodéavky servisnich projekti ani nedavaji doporuceni, jak tyto projekty
realizovat.

Vztahem Zivotniho cyklu IS a metodik se zabyval Vaclav Repav [REPA 1999],

kde nazorné rozdé€luje zivotni cyklus do nékolika etap.

Zivotni cyklus IS
lnformaaul Uvodat Globdini Dstalini ImplemerH Zaveden| Provoz,
strategie studie analyza analyza tace vdrzba

Obrézek 4: Repuv Zivotni cyklus IS projekti [REPA 1999]

U kazdé etapy zivotniho cyklu IS V. Repa stanovuje [viz REPA 1999]:
- Cil etapy.

- Ucel a obsah etapy.

- Predpoklady zah4jeni etapy.
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- Kiritéria ukonceni etapy.

- Kli¢ové dokumenty etapy.
- Kritické faktory etapy.

- Cinnosti etapy.

- Navaznosti ¢innosti v etapé.

2.2.1. Zivotni cyklus - Tunel

Princip metody tunelu je zaloZzen na tom, Zze po zahgeni projektu projekt
postupuje do neznama — tunelu, [COAD 1991]. Na zaklad¢ aktualnich vstupt a celkové
situace projektu jej vedeni idi na operativni urovni. Ukolem vedeni je dohlédnout na

konec tunelu a stanovit takovy postup, aby byl projekt zdarn¢ ukoncen.

- @ =

Obrézek 5: Rizeni projektu tunelovym zpisobem [COAD 1991]

Ztejmou nevyhodou této metody, kromé nejistoty, kdy a jak projekt skonci, je
také nizka kvalita vysledku — dodaného teSeni. Vysledek je zatizen velkou chybovosti

a velkym mnozstvim nedodélkd.

2.2.2. Zivotni cyklus - Vodopad

Metoda vodopad rozdéluje zivotni cyklus projektu dle jednotlivych disciplin
softwarového vyvoje. Jednotlivé etapy jsou oddéleny milniky. Zivotni cyklus ziskal
svllj ndzev proto, ze vystupy z jedné faze se ptredavaji jako vstup do druhé faze a to
odshora dolt — viz. obr.6.

Nevyhodou tohoto pfistupu je znemoznéni realizace zmén v pribéhu dodavky

IS, které jsou dnes zékazniky velmi poZadované.
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Pofadaviy

Funkéni
specifikace

Testovdani

Obréazek 6: Zivotni cyklus vodopad

2.2.3. Zivotni cyklus — PMBOK

Zivotni cyklus PMBOK je rozdélen do 4 hlavnich fazi [dle PMBOK]:
- Proveditelnost.
- Planovani anavrh.
- Zavedeni a spusteni.

- Uzavfeni.

Dle PMBOK *“Project life cycle generally defines:

- What technical work to do in each phase.

- When the déliverables are to be generated in each phase and how each
deliverable isreviewed, verified and validated.

- Who isinvolved in each phase.

- How to control and approve each phase*, [PMBOK].
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Dle PMBOK ” Zivotni cyklus projektu obecné definuje:
- Jakou Cinnost je tieba realizovat v kazdé fazi.
- Kdy maji byt vytvofeny vystupy projektu v ramci féze a jak ma kazdy
vystup byt revidovéan, ovéten a odsouhlasen.
- Kdo je ovlivnén v jaké fazi.

- Jak kontrolovat a odsouhlasit kazdou féazi*, [PMBOK].

i Full
Installation <
Substantially —— Operations
100% Complete WL
z
L
=
E
g Major
= Contracts
T Let
o
T
a Project
“GO"
Decision
STAGE | STAGE Il STAGE 111 STAGE IV >
FEASIBILITY PLANNING CONSTRUCTION TURNOVER
* Project Farmulation anil DESIGN * Manufacturing - and STARTUP
* Feasibiligy Studies * Base Design * Delvery  * Final Testing
* Srrategy Deslgn * Costand Schedule * CNIWorks * Malrtanances
and Approval * Contract Terms * Installation
and condmons * Tesung

= Datalled Planning

Life-Cycle Stage

Obrézek 7: Zivotni cyklus PMBOK [PMBOK]
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2.2.4. Zivotni cyklus - Prototyp

Filosofie tohoto zivotniho cyklu je zalozena na co nejdfivéjsi dodavce
uzivatelim konkrétniho navrhu feSeni — prototypu. Tito uZivatelé prototyp testuji
a doplnuji, zptesnuji zadani. Nékolik tymt paralelné pracuje na nékolika verzich
prototypu a pozadavky zapracovavaji. Nekteré prototypy jsou pak pouzity, jiné ne.
Ziejmou nevyhodou tohoto pfistupu je vysoky naklad na pofizeni vysledku, velkou

vyhodou je, ze vysledny produkt zpravidla splni o¢ekavani koncovych uzivatelt.

2.2.5. Zivotni cyklus - Spiralovy vyvoj

Tento Zivotni cyklus je vylepSenou variantou prototypu 0 zakomponovani
oSetfeni rizik. Nazev spiralovy zachycuje posloupnost opakovani jednotlivych kroki ve
spirale, kdy kazda vyssi Groven spiraly evokuje vyssi verzi feSeni (zvladnuti problému)

aeliminaci rizik.

v i alternativ,
ideatifilace & Felen] rizik,

Rimkmvd
m

--------

{
ed rixinare :
{ﬁm} pruckin w.% T Rumpaadah, | m e L

.
ﬁam-ﬂn:',m_! FK“J,“’ /S,:dhum,"' j "-_--...._.,?I

Plin Vali sofiwaeosihe T
wiveje pﬁm B f,.// produiy ¢ Redmadal
_____._-l'-' _____________

Imtegraer . - Testy
¥ W =g
Pl bestevdnd 7 / Jenotel

Plimevinj ryvtien ' ) ,.-""df Vvl 4 ol

dalfich fiixi R prcedub ras dbalil] Graved

Obrazek 8: Spiralovy modd [ROY CE 1998]
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2.2.6. Zivotni cyklus - lterativni vyvoj

Idea iterativniho vyvoje je zalozena na eliminaci rizik plynoucich ze zmény
zadani projektu v pribéhu jeho realizace. Dle iterativniho pfistupu, je projekt
dekomponovan na mens$i uzaviené celky, které jsou potom po Castech — v iteracich
realizovany. Kazda iterace konc¢i vystupem a spustitelnou verzi (ve fazi analyzy se jedna
napt. o prototyp GUI nebo prototyp(y) eliminujici technologicka nebo kapacitni rizika
daného feSeni). V rdmci iterace je realizovan tzv. maly vodopéd, kdy funkcionalita,
ktera byla vytvofena v ptredchozi iteraci je dale rozSifena o napf. alternativni scénaie

nebo o novou, méng prioritni funkcionalitu.

Phases
Disciplines | | Inception|| Elaboration Construction || Transition
Business Modeling : :
Requirements : i
Analysis & Design M
Implementation I _F{:'L H
Test __i———-.-—...—-.F-——u‘-‘l-——
Deployment i ;
Canfiguration ' '
BChange Momt | L —
Project Management : : :
Enviranment | e __ h. ,F__'
Const || Const | Const |[Tran || Tran
| e ||t o8| | meb w2 Conet ] conet 0 [0 /70 |
Iterations

Obrazek 9: Iterativni vyvoj [RUP]
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2.2.7. Zivotni cyklus - Extrémni programovani a agilni
techniky

Filosofie extrémniho programovani je zaloZena na snaze co nejrychleji dodat
feSeni zadavateli a proto pouziva vybrané praktiky.

Vyvoj feSeni napi. probihd nejdiive napsdnim procedury testovani (tzv. test
case) a nasledné je teprve vytvarena vlastni funkcionalita.

Nedilnou soucasti extrémniho programovani je spoluprace v tymu, kdy dochazi
Kk mixu zkuSenych a méné zkuSenych programatort Scilem optimalizovat transfer
know-how. Extrémni programovani klade vysoky diraz na kvalitu vystuptu a proto je
jednou zjeho technik kontrola zdrojového kdédu programatorem, ktery tento kod

nevytvarel.
Uvedené zivotni cykly projektd 1ze aplikovat na vyvojové projekty. Neni cilem

této prace podat jejich vyCerpavajici mnozinu. Jednim z cilii této prace je aplikace

iterativniho p¥istupu na provozni projekty realizované v ramci kompeten¢niho centra.
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3. Popis reseného problému

Tato kapitola popisuje klicové atributy problému, ktery se vyskytl v praxi.
Autorova disertacni prace poskytuje ndvod na vyfeseni na tohoto problému.

Pfi standardni implementaci a customizaci informacniho systému je vysledek,
finalni dilo, po akceptacnich testech, pilotnim provozu a plo$ném nasazeni predano
koncovym uzivatelim pro rutinni, kazdodenni pouzivani. Mnoho metodik vyvoje
software v této chvili projekt ukon¢i a tim i sva doporuceni. Pro méné zkuseného
pozorovatele z oblasti ICT situace pusobi dojmem, ze projekt byl dodan, zékaznik
zaplatil a tudiz je spoluprdce ukonCena a je tieba hledat novy prostor pro dalsi
spolupraci.

Nastésti nejen pro koncové uzivatele, manazery IT ttvard a dodavatele tomu tak
ve skutecnosti neni. Pravé rutinné provozovany software je tieba rozsifovat v souladu
srostoucimi pozadavky jednotlivych tutvarti podniku, kterym slouzi. To je mozné délat
mnoha zplsoby a to jak vramci svych vlastnich lidskych zdrojt, tak originalnim
dodavatel em, implement&torem nebo outsourcingem od specializované spolecnosti.

Servisni, supportni, provozni a podobné nazyvané projekty jsou takové projekty,
které pokryvaji zivotni cyklus informacniho systému po jeho uvedeni do rutinniho
provozu. To, Ze se jedna o vysoce podnikatelsky zajimavou Cinnost, dokladaji nové

vznikajici spolecnosti, utvary nebo dcefiné spolecnosti velkych softwarovych firem.

Klicové vlastnosti provoznich projekti (v kontextu této prace):
- Provoz audrzba osmi bankovnich IS.
- Provoz IS mimo tzemi CR.
- Maximalni utilizace servisniho tymu.
- Ptfeddefinované pozadavky na sluzby.
- Profitabilita projekta.
- Nespokojenost zakaznika s kvalitou dodavanych patcht (zaplat).

- Formalizace procesu testovani.
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- Formalizace procesu fizeni pozadavkii.

- Aktudizace uzivatel ské dokumentace.

3.1. Provozni projekty ajejich vlastnosti
Nasledujici podkapitoly detailn€ji popisuji vlastnosti provoznich projekti
Vv kontextu feSené problematiky. Nejedna se o celkovy vycet pozadavki, spiSe o jejich

prifez.
3.1.1. Provoz a udrzba osmi bankovnich IS

Jako prvni problém je tieba vyfesit podporu a tdrzbu osmi bankovnich IS, které
jsou provozovany u riznych zakaznikii. Téchto osm feSeni je nejen funkcEné, ale
1 architektonicky raznych.

Vzhledem k evolu¢nimu vyvoji systému, existuje 1 pfipad, kdy dvé instalace
téhoz systému, ale rtiznych verzi, jsou provozovany u jednoho klienta na jeho dvou
riznych pobockach. U star$i verze systému bohuZel neni trividlni pfechod na jeho
nov¢&jsi verzi. Kazda oprava nebo novéa funkcionalita se musi de-facto vytvaret dvakrat,

jednou pro star$i a jednou pro novéjsi verzi systému. Sjednoceni verzi toto eliminuje.

3.1.2. Provoz IS mimo tuzemi CR

Dvé instalace IS jsou provozovany mimo tizemi CR, pfi¢emz existuje plan na
expanzi ngen v ramci Evropy, ale i do Jizni Ameriky. Robustnost feSeni musi umoznit
podporu az osmi instalaci mimo tizemi CR. Autor si dovoluje pfipomenout, Ze se
pohybujeme v kontextu bankovnich 1S, které obsahuji vysoce citliva data a proto

nepiipada v tivahu varianta podporovat tyto IS pfimo z centra dodavatele |S.
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3.1.3. Maximalni ,utilizace" servisniho tymu

Tento ponékud vagné definovany poZadavek v sobé skryva snahu o maximalni
vyuziti lidskych zdroji. Vzhledem k vysoké kvalifikaci specialist, jsou zdroje sdileny
s klasickymi vyvojovymi projekty. To mé své ekonomické vyhody, nicméné obrovskou

nevyhodou je zatéz, ktera je kladena na bedra manazeri pii planovani.

3.1.4. Preddefinované pozadavky na sluzby

Pribézné dohodnuté pozadavky na sluzby, tzv. ,,SLA* nejsou jednotna ze dvou
divodu, jednak proto, ze kazdy zékaznik je specificky ,,narocny* a jednak v dobé
vzniku smluv neexistoval Zzadny ptedpis nebo limit, jak je nastavit.

NejtvrdSim SLA je garance, Ze je tfeba zaCit feSitelské prace na hlaSeném
incidentu v produkénim prostiedi do 2 hodin od jeho nahlaseni. Pro bézné problémy
nebo rozvoj nové funkcionality je SLA 16 pracovnich dni, jinak dle vzgemné dohody.

Tato kritériamusi byt za kazdou cenu dodrzena.

3.1.5. Profitabilita projektu
Jelikoz se jedna o problém z podnikatelské praxe, neni piekvapujici, ze kazdy

provozni projekt musi byt profitabilni. Zisk musi byt vytvofen i pies projekty naptic¢ coz

jejednim ze z&kladnich poslani programme managementu [detailnéji pojednava COR].

3.1.6. Nespokojenost zdkaznika s kvalitou dodavanych
patcht (zaplat)

Toto povazuje autor za prvni specifickou vlastnost feSené¢ho problému, i kdyz
z praxe ne nijak ojedinélou. Z&kaznik je velmi nespokojen sterminy dodavéni zéplat
(patchl) nebo novych verzi, jejich kvalitou, obtiznou testovatelnosti, absenci release

notes a absenci testovacich scénafu.
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Bohuzel nejsou vyjimkou situace, kdy zéplata funguje bez problémt na strané
dodavatele, ale u zakaznika je po nainstalovani nefunkéni. Casto se problémy objevuji
jiz pti pouhé instalaci.

Neni také fidkym jevem, Ze v pribéhu testovani zdkaznikem, jsou objeveny
chyby vzniklé (zavlecené) opravou jiné chyby.

VySe uvedené aspekty je tieba eliminovat a garantovat tak maximalni kvalitu

zékaznikovi.

3.1.7. Formalizace procesu testovani

Absenci formalizovaného procesu testovani, postupu, testovacich scénarii
a vzorku redlnych dat pro testovaci ucely, dochdzi k nedokonalému testovani. To jeste
Zhorsuje Casté neovéieni instalovatelnosti zaplaty nebo nové verze.

Resenim je zavést pouzitelny a opakovatelny proces testovani, ktery bude

ekonomicky unosny.

3.1.8. Formalizace procesu fizeni pozadavku

Proces spravy pozadavkd musi zachycovat jednotlivé pozadavky zékaznika
a jejich feSeni. Na zdklad€ tohoto procesu I1ze odvodit podklady pro stanoveni nakladii
a tedy i fakturace pro zékaznika. Nezbytnym vystupem musi byt také podklady pro

planovani zdrojt.

3.1.9. Aktualizace uzivatelské dokumentace

Zakaznik je velmi nespokojen stim, Ze uzivatelska dokumentace je jiz pies rok

zastarala a pribeézné nereflektuje zmény aplikace.

3.2. Navrh feSeni
Na zéklad¢ analyzy pozadavkll autor prozkoumal dostupné zdroje, navstivil

nékolik spolecnosti a dosel k zavéru, Ze nejvhodnéjs§im feSenim je vyprojektovat
kompeten¢ni centrum pro fizeni provoznich projekti na zaklad€ principi programme

managementu.
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4. Metodika diserta€ni prace

Pro vytvoreni této disertani prace byly autorem zvoleny standardni védecké

metody a ptistupy, mezi které patii pfevazné pozorovani, deskripce, explanace, méfeni

akomparace, modelovani, analyza, syntéza, indukce a dedukce.

Postup tvorby této disertacni prace:

Definice cill prace.

Mapovani stavu poznani ve svété i u nas.

Vybér metodik ve vztahu k feSené problematice.
Definice sledovanych kriterii a atributi metodik.
Analyza vybranych metodik.

Stanoveni pouzitelnych ¢asti metodik.

Obecné procesy programme managementu.

Konkrétni procesy Provozu a Servisu.

Stanoveni vlastni prace.

Definice chybé&jicich procesli programme managementu.
Definice chybgjicich konkrétnich procest Provozu a Servisu.
Reenginering procest pro potfeby kompeten¢niho centra.
Postup nasazeni.

Rizika nasazeni.

Doporuceni pro dalsi rozvoj a pouziti.

Aplikaci vySe uvedenych Cinnosti vznikla metodika pro vytvareni a provoz

kompetenéniho centra, ktera podporuje realizaci projekti v oblasti Podpory a udrzby

ICT. Metodika je zachycena formou psaného textu a procesnich diagramti (v této praci).
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Postup tvorby
disertacni
prace
= AT BT BT B A
Definice Mapovani Vybér Definice Analyza Vyhodnoceni
cile stavu poznani vhodnych kritérii vybranych metodik
metodik pouzitelnosti metodik |
LD — ) | — | — |
Vybér Design procest Doporuceni Identifikace Doporuceni
aplikovatelnych kompetencniho pro rizikovych pro dalSi
Casti metodik centra implementaci oblasti rozvoj
procesu

Obrazek 10: Kli¢ové aktivity pouZité pri vytvareni této diserta¢ni prace

Autor také pfipravil prototyp intranetového site (k dalSimu dopracovani), ve
kterém naznacuje moznosti prevedeni metodiky do elektronické podoby. Tento krok
umoziuje dalsi rozvoj metodiky a jeji rozsifeni pro praktické vyuziti mezi podniky

podnikajicimi v oblasti ICT.
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4.1.

Notace diagramii

Proces,
:> subproces,
L, dekomponovana
Servisni zasah oblast
Proces,
:> ¢innost
Analyza
dopadu
@
U Role |
Dodavatel
= Vystup
Ukoly

> — P

Navaznost aktivit,

€innosti
Analyza Analyza
dopadu
I
> > — Navaznost aktivit,
— vystupy aktivit
Delegace Monitorovani ;
prace pribéhu Ukoly

Obrazek 11: Vysvétleni notace pouZzité ve schématech diagrami




5. Programme management”

Vzhledem kestale rostouci komplexité projekta a jejich klicové tloze pro
dosazeni business cild, pokousi se jiz né€kolik let pfedni guru projektového
managementu formulovat koncepty pro zabezpeceni bezproblémové realizace klicovych

projekti.

Programme management je vysledkem téchto pokusi. Je zaloZen na filosofii,
kdy je snazSi koordinovat nékolik mensich projektt pro jednoho zakaznika, nez-li mu
dodévat jeden velky, sloZity projekt. Tato uvaha je zalozena na pfedpokladu, Ze existuje
pomér mezi slozitosti projektu a mirou problému a rizik, které se na ném mohou objevit

[blize feseno ve BOOCH 1999].

Na zékladé prostudovani literatury [GULDENTOPS 2000], [HAREN 2005],
[UCEN 2001] a [PMM] lIze shrnout definice tohoto manaZerského piistupu, do

nasledujiciho znéni:

Programme management je portfolio projekti a aktivit, které jsou
koordinovany a fizeny dohromady takovym zpisobem, aby dosahovali svych cili
a prinosu jak jednotlivé, tak i dohromady a to v podobé synergického efektu na

strategicke urovni.

Metodiky programme managementu doporucuji, jak uvedeného cile dosahnout.

! Programme management je definovén v této kapitole. Pro tento pojem v &eiting neexistuje

ekvivalentni vyraz, a proto se nepieklada. Je béZzné pouzivan v ICT oblasti.
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- Problémy na trovni CEO
- Pribézna aktualizace cilt
Podnikéani zékaznika z:koa(i?lllll(g?\ Zriiyc?lsgr?h
dodavatele
- Casté zmény avelka
nejistota
Programme N
management - Zprosttedkovatel mezi
definovanymi projekty a
; T~ S ménicimi secili
- Programme manazer
Projektovy zodpovida za to, Ze vSechny
management planované aktivity pokryvaji
& ocekavané cile

- Rizeni dlouhodobych vztahti

L]

- Jistota

- Definovany zacatek, konec
- Existuje pevny rozpocet,
terminy

- Rizena kontrola zmén

Obrazek 12: Programme management [BOOCH 1999]

Programme management zahrnuji komplexni metodiky pro fizeni IT utvari
a dodavky jejich sluzeb (ITIL, Cobit, Cortex, PMM a dals$i), pfi¢emz u nich existuje

minimani rozdil jak v samotném popisu ,, frameworku*, tak i v obecnych doporuéenich.

Zasadni rozdil existuje v akcentu na kli¢ové ¢asti programme managementu, jak
programme management implementovat a doporuceni oblasti vhodnych pro
outsourcing. Slozitost dané problematiky vyrazné piesahuje ramec této disertacni prace,

aproto se i autor nadal e nebude zabyvat.
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6. Porovnani metodik

6.1. Uvod

Pro dosazeni odborné trovné a naplnéni cila této prace, autor nejprve realizoval
vyzkum feSeni provoznich projektd a to jak vlokdnich, tak i nadnarodnich
spolecnostech. Bohuzel autor neni opravnén publikovat konkrétni vysledky svého
zjisténi, nebot’ k tomu nedostal souhlas od uvedenych spolecnosti.

Realizace provoznich projekti probiha u vybranych subjekti v zasadé dvojim
zpusobem (zobecnitelné zavéry z analyzy vybranych finanénich instituci):

- Realizace empiricky na zakladé zkusenosti. Zpravidla existuje pracovnik,
ktery je kontaktni osobou a spravcem aplikace nagjednou, na kterého se
vSichni obraci szadosti o vyfeSeni svych problému a pfani. Tento
pracovnik rozhoduje kdy a jak budou pozadavky vyfeseny. Kompetenci
pro jeho rozhodovani je hluboka znalost aplikace, nebot’ tento pracovnik
byva zpravidlajejim autorem aznajgi historii.

- Realizace na zdklad¢ doporuceni standardi ICT metodik (napi. COBIT,
ITIL atd.) V tomto piipade se zpravidla jedna o implementaci vybranych
procesti, které¢ Casto nemaji vzdjemnd rozhrani a nejsou podpoieny
odpovidajicimi nastroji. Velkou nevyhodou téchto metodik je, ze
pokryvaji problematiku ICT provozu na vysoké trovni a doporucuji
pouze dobré praktiky daného odvétvi. Neobsahuji design procest, jejich

vystupi, nastrojovou podporu, metriky, guidelines atd.

6.1.1. Stav poznani reSené problematiky v ramci
akademickych instituci

Vzhledem k orientaci napln¢ této prace vice do praxe a na zakladé prostudovani
webovych stranek piednich instituci, Si autor dovoluje tvrdit, Ze k datu tvorby této

préce, se zadnd ze zkoumanych akademickych instituci dosud touto problematikou

nezabyva.
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Autor intenzivné¢ analyzoval nize uvedené webové stranky v obdobi dvou mésicii

(Unor a biezen 2005), kdy zacinal pracovat na vyzkumu své prace. Tato anayza

probihala kontinualn¢ v pribéhu tvorby této prace, tj. do konce roku 2006.

Seznam akademickych instituci v CR (fazeno abecedng), které autor této prace

analyzoval s cilem zmapovat stav poznani problematiky této diserta¢ni prace:

Ceské vysoké uéeni technické v Praze —www.cvut.cz.

Ceska zemé&dglska univerzita v Praze — WWw.Czu.cz.

Masarykova univerzita—www.muni.cz.

Slezska univerzitav Opaveé —www.slu.cz.

Technicka univerzitav Liberci —www.vslib.cz.

Vysoka Skola ekonomickav Praze — www.vse.cz.

Vysoka Skola manazerské informatiky a ekonomie, as. v Praze —
WWW.vVsmie.cz.

Vysoké uceni v Brné —www.vutbr.cz.

Zapadoceska univerzita v Plzni — www.zcu.cz.

Seznam akademickych instituci v zahrani¢i (fazeno abecedné), které autor této

préce analyzoval s cilem zmapovat stav poznani problematiky této diserta¢ni prace:

Berkeley (University of California) — USA —www.berkeley.edu.
Bert-Ludwigs-Universitét Freiburg — D - http://www.uni-freiburg.de.
Boston University — USA - http://www.bu.edu.

Cadlifornia Institute of Technology — USA —www.caltech.edu.
Columbia University — USA —www.columbia.edu.

Eidgendssi sche Technische Hochschule Zirich — CH -
http://www.ethz.ch.

Harvard University — USA - www.harvard.edu.

Lomonosov Moscow State University - RU - http://www.msu.ru/en.
Ludwig-Maximilians-Universitégt in Minchen — D - http://www.uni-
muenchen.de/index.html.

Massachusetts Institute of Technology — USA —www.mit.edu.
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Osaka University — JAP - http://www.osaka-u.ac.j p/eng/index.html.
Pierre & Marie Curie University — F- http://english.upmc.fr/UK/info.

Princeton University — USA- www.princeton.edu/main.

Stanford University — USA —www.stanford.edu.

The Australian Nationa Univerisity — AU - http://www.anu.edu.au.
University of Copenhagen — DN - http://www.ku.dk/english.

The University of Tokio — JAP - http://www.u-tokyo.ac.jp/index_e.html.
Tokyo Institute of Technology — JAP - http://www titech.ac.jp.
Uppsala Universitet — SW - http://www.uu.se.

University of Cambridge — UK - www.cam.ac.uk.

University of Oxford — UK - http://www.ox.ac.uk.

University of Toronto — CA - http://www.utoronto.ca.

Universiteit Utrecht — N -
http://www.uu.nl/uupublish/homeuu/homeenglish/1757main.html.

VySe uvedené akademické instituce se k datu tvorby této disertaéni prace

nezabyvaji feSenym tématem.

6.1.2. Stav poznani reSené problematiky v ramci komerénich

instituci

Kapitola 6 detailngji pojednava o vybranych metodikach a jejich pouzitelnosti

vzhledem Kk naplni a zameéteni této prace. Zavéry ze zkoumani téchto metodik lze
shrnout do nasledujicich bodu:

Metodiky obecné pokryvaji zivotni cyklus ICT feSeni od pocatku az po
nasazeni do produkéniho prostredi.

ITIL, COBIT a PMM pokryvaji problematiku provozu ICT na vysoké
arovni.

RUP a CORTEX provoz ICT nefesi viibec.

Neexistuje metodika, ktera pokryva vyvoj aprovoz ICT najednou

49



- Neexistuje metodika, ktera pokryva provoz ICT (procesy, ¢innosti,
vystupy, role, Sablony, guideline, koncepty, metriky, doporuceni pro

implementaci atd.).

Vyvoj metodik sméfuje k procesni orientaci 1T ak vzgemné integraci:

- ISACA/ITGI - COBIT 4.0 (prosinec 2005) — orientace smérem na IT
Governance (informace, aplikace, infrastruktura, proces, SLA atd.)
a méfeni vykonnosti — SLA, KPI, KGI.

- OGC/ITSMF — ITIL3.0 (2006) — integrace ITIL a COBIT, integrace
s normou 1SO 20000.

Pro potieby této prace, autor detailné¢ analyzoval nésledujici vybrané metodiky
spjaté piimo s vyvojem software nebo ICT™:

- ITIL (Information Technology Infrastructure Library), [ITIL].

- COBIT (Control Objectives for Information and Related Technology),

[COBIT].

- CORTEX, [COR].

- PMM (Programme Management Methodology), [PMM].

- RUP (Rational Unified process), [RUP].

Vyse uvedené metodiky byly vybrany autorem na zéklad€ nésledujicich kritérii:
- Dostupnost metodiky, dostupnost podkladt.

- Relevantnost metodiky pro feSenou oblast.

- Zastoupeni jak svétoveé znamych, tak i lokalnich (PMM) metodik.

- Zahrnuti metodik od velkych spole¢nosti, stejné tak i od malych.

- Vyjmametodiky CORTEX zkuSenosti s praktickou implementaci.

1 Vybér metodik podléhd plné autorovi této prace. Kazda z vybranych metodik je dée

predstavena a analyzovanav samostatnych kapitol &ch.
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Na zéaklad¢ analyzy metodik v kontextu definovanych kritérii, vymezil autor
procesy programme managementu, které je mozné pouZit pro vytvareni kompeten¢niho
centra

Déle vymezil procesy, které je potieba vyprojektovat pro realizaci provoznich

projektt. Vyprojektovani chybéjicich procest patii mezi cile této prace.

6.2. Vybeér kritérii pro analyzu metodik

6.2.1. Kritéria pro oblast programme managementu

- Definice programme managementu.

- Obecny proces programme managementu.

- Konkrétni procesy programme managementu.
- Vystupy.

- Doporuéni pro implementaci (pokryti vytvoreni KC).

6.2.2. Kritéria pro oblast provoznich projektt

- Management provoznich projekta.
- Spréavaprostiedi.

- Spréava pozadavkd.

- AnalyzaaNavrh.

- Opravachyb/Vyvo;.

- Testovani.

- Nasazeni.

Kazdy proces z vy3e uvedenych bude analyzovan z nésledujiciho thlu pohledu:

Obecna definice procesu.

Konkrétni definice procesu.

Definice aktivit (¢innosti, krokit) ajejich popis.

Definice vystupti a jejich popis.
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- Pfitomnost Sablon vystupti.
- Vyuzitelnost procesu bez dodate¢nych tuprav.

- Implementovatelnost procesu bez dodate¢nych uprav.

6.3. Metodika popisu metodik ICT

Kazda metodika je popsana Vv nasledujici struktufe:

1. Uvod.

Cilem této kapitoly je predstavit metodiku zejména z nasledujicich whla
pohledu:

- Historie vzniku.

- Metamodel metodiky.

- Zékladni struktura procesu.

- Ukéazka

2. Metodika a programme management.

Cilem této kapitoly je analyzovat vhodnost metodiky pro aplikaci programme
managementu pii vytvaieni a fizeni kompetencnich center.

Analyza metodiky pokryva nasledujici:

- Teorie programme managementu.

- Doporuc¢eni metodiky pro implementaci.

3. Metodika arealizace provoznich projektu.

Cilem této kapitoly je analyzovat vhodnost metodiky pro aplikaci pfi realizaci
provoznich projekta.

Analyza metodiky pokryva nasledujici:

- Procesy provoznich projektu.

- Doporuceni pro implementaci.

4. Vyhodnoceni aplikovatelnosti metodiky.
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Cilem této kapitoly je vyhodnotit metodiku a stanovit vhodnost pouZiti
jednotlivych procest pro potieby KC.

Na zavér jsou Vv dedikované kapitole vyhodnoceny vSechny metodiky s cilem
stanovit oblasti, které budou ptevzaty (a upraveny pro potieby KC) a procesy, které
bude tfeba od zacatku tzv. ,,na zelené louce" vyprojektovat. Velikost Uprav zavisi na

konkrétni aplikaci projektu.

6.4. ITIL - Information Technology Infrastructure
Library [ITIL]

6.4.1. Uvod

Information Technology Infrastructure Library (dde jen ITIL) je metodika
vyvinuta podle standardd ISO 9001 britskou agenturou Central Computer and
Telecommunications Agency (CCTA) pted vice nez 25 lety. To, Ze tato metodologie
existuje jiz takovou dobu neznamend, Ze je zastarala, nebot’ prubézné dochazi k jgi
aktualizaci.
vSechny takoveé procesy, které zajisti, ze IT bude dodavat stabilné kvalitni sluzby za
optimalni naklady.

Metodika ITIL je v Cechich rozsifena ve velkych finanénich tstavech
a spole¢nostech, které jsou zavislé na ICT. Metodika bude stale vice pouzivana nebot’ je
standardem pro 1SO certifikaci dle normy BS 15000 a 1SO 20000. Dosud masovému
roz$ifeni zabranuji pofizovaci ndklady této metodiky, implementa¢ni néaklady

a pfirozena obava managementu ze zmen.
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6.4.2. Metamodel

V ITIL je odd¢leni IT chapano jako poskytovatel sluzeb a to jak vné, tak dovnitf
firmy. Je nezbytné monitorovat, zda IT splituje pozadavky, které jsou na n¢j kladeny.
K tomu je nutné n&jakym zplsobem kategorizovat sluzby a méfit jejich efektivitu, resp.
dostupnost. Tim je mozné zjistit velky rozdil ve vykonnosti jednotlivych pracovnikd,

pfipadné jednotlivych oddé€leni, které se problematikou IT zabyvaji.

Spravasluzeb _____ L
IT

‘ Poskytovani sluzeb IT ‘

!

- Spréava infrastruktury IT i

Spréava interni Sprava ext.
infrastruktury poskytovanych sluzeb

Obrazek 13: IT jako poskytovatel sluzeb [ITIL]

6.4.3. Struktura ITIL

Metodika ITIL popisuje IT problematiku strukturovanym zplisobem pomoci
procest. Cela problematika provozu a spravy sluzeb v oblasti IT je rozd€lena na nékolik
zakladnich procesl. Zamétuje se na vSechny aspekty, které je tfeba vzit v tvahu pfi

planovani a implementaci procest a jak procesy koordinovat v rdmci celého IT.



Procesy ITIL prochazi vertikalné naptic Gtvary IT a pokryvaji celou organizacni
strukturu. Kazdy proces ma vzdy né&jakého koordinatora - 0sobu uréenou za koordinaci
procesu napfi¢ organizaéni hierarchii.

Metodologie je koncipovana modul&rnim zptisobem, coz v praxi znamena, Ze je
mozno ji pouzit bud’ jako celek nebo implementovat pouze izolované moduly.

Tzv. ,Service Delivery Set”zahrnuje procesy, které zajistuji dodavku kvalitnich
sluzeb na zakladé SLA (Service level agreement). SLA lze chapat jako smlouvy
o poskytovanych sluzbach, jejich kvalit¢ a dostupnosti mezi vedenim IT a jeho

z&kazniky.

Mezi procesy, které je nezbytné dle ITILu takto fidit patii:
- ,Spravasmluv o poskytovanych sluzbéach.

- Rizeni dostupnosti.

- Rizeni kapacit.

- Planovéani aspravarizik”, [BARTLET 2003].

Jako ,Service Support Set“ jsou oznaCovany procesy, které se zabyvgi
identifikaci a udrzovanim konfigurace, kazdodenni komunikaci s uzivateli, fizenim
a koordinaci incidentd, problému a zmén.

ITIL ¢leni funkce Rizeni sluzeb IT do t¥ urovni - Operaéni, Taktické

a Strategické procesy [BARTLET 2003].
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Procesy ITIL

Dlouhodobé

Strednédobé

Kratkodobé

Obrézek 14: Clenéni funkce Fizeni sluzeb [BARTLET 2003]

Kratkodobymi operac¢nimi cili se rozumi kaZdodenni operativa, sttednédobymi
(taktickymi) horizont mésicu, kvartalti, maximalné vSak jednoho roku a dlouhodobymi
(strategickymi) cili horizont nékolika let.

Kratkodobé funkce zajistuji stabilitu a flexibilitu. Stfednédobé funkce
zabezpecuji efektivni spravu sluzeb, coz zarucuje dodavku sluzeb v rozumné kvalité
a cené. Dlouhodobé funkce se tykaji formovani strategie IT v souladu s formovanim
strategie obchodnich procesti podniku na nékolik let doptedu.

Rozd¢leni na tfi skupiny procesii reflektuje rizné pohledy na stejnou
problematiku od riznych trovni zaméstnancii podniku. Napf. zaméstnanci Service
Desku se staraji piedev§im o kazdodenni poskytovani sluzeb IT, Service manaZefi Se
stargji o uzavirani smluv o poskytovani sluzeb (SLA), o pravidelné schuzky

s koncovym uzivatelem a o pravidelné vyhodnocovani kvality poskytovanych sluzeb.
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Naproti tomu Manazer IT (CIO) se zabyva informatickym zabezpecenim
obchodnich procestu firmy v dlouhodobém pohledu. VSechny skupiny by samoziejmé

mély védét i o cilech, které jim pfimo neptislusi.
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6.4.4. Proces - priklad

Ano

standardni? >—"| Obvyklé reseni

Docasne reseni

Y

Pocet incidentt
se znamou chybou
+1

Ano

Docasné reseni

l

Pocet problémul
+1

Problém?

problémui /<

\J

Obrazek 15: Ukéazka procesu I TIL - ReSeni incidenti na operativni Grovni



6.4.5. Implementace ITIL

Cilem implementace metodiky je zavedeni standardnich pracovnich procest,
standardnich postupli a pracovnich instrukei, podle kterych se skutecné postupuje. Déle
také stanoveni roli v ramci procesti, zodpovédnosti a pravomoci. Uspé$né zavedeni
procest v IT zavisi na angazovanosti vedeni IT.

a post-implementacni revize. Zakladnim cilem Studie proveditelnosti je stanovit rozsah,
vycislit ndklady, ¢as a pfinosy, identifikovat rizika a doporucit detailnéjsi kroky, pro
uspéch implementace.

Revize po zavedeni (resp. audit) je doporucovan proto, aby bylo mozno stanovit,
zda projekt zavedeni “Procesu” splnil svij G€el a pifipadné chyby, které byly
identifikovany, mohly byt eliminovany pfi piiStich projektech. Tato revize by méla byt
realizovana jednak bezprostitedné po ukonceni projektu, jednak jako post-
implementac¢ni audit cca 3-6 mésict po ukonceni projektu.

Kromé¢ jednorazovych revizi je vhodné provadét dal§i procedury zahrnujici

denni, mési¢ni, ¢tvrtletni a ro¢ni akce, véetné ad-hoc revizi.

6.4.6. Programme management

ITIL jako takovy definuje, jakym zptsobem fidit a poskytovat sluzby ICT.
Vysledkem detailni analyzy je zjisténi, Ze nezahrnuje ani projektovy ani programovy
management. Pfesto autor této prace povazuje za vhodné detailnéji popsat rozpad Grovni

procest, nebot’ jej muze dale pouzit jako vstup pii vytvaieni kompetenc¢niho centra.
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6.4.6.1. Dlouhodobé (strategické) cile

ITIL dlouhodobé strategické cile

Obrazek 16: Dlouhodobé (strategické) cile[BARTLET 2003]

- Planovani a fizeni sluzeb v IT (Planning & Control for IT Services).
0 Procesy efektivniho planovani a fizeni podpory a poskytovani sluzeb
IT.
- Rizeni vztaht s dodavateli (Managing Supplier Relationships).
0 Procesy spravy vztahtl k dodavatelim a udrZovatelim HW, SW,
podpirnych sluzeb a sitovych komponent od prvniho kontaktu.
- Organizacesluzeb v IT (IT Services Organisation).
0 Procesy organizace persondlu IT.

0 PoZadavky naznalosti a zkuSenosti.
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- Podpora Zivotniho cyklu SW (Software Lifecycle Support).
0 Procesy zapojeni zaméstnancii do zivotniho cyklu SW vcetné analyzy
anévrhu, testovani a udrzby.
- Névrh strategie architektury ainfrastruktury.
o0 Procesy navrhu a optimalizace architektury ainfrastruktury.
- Rizeni kvality sluzeb IT (Quality Management for IT Services).

0 Procesy planovani a implementace systému fizeni kvality sluzeb.

6.4.6.2. Strednédobé (taktické) cile

ITIL - strednédobé taktické cile

Sprava smluv o

poskytovanych
sluzbach
Styk se Sprava Udrzba
: ; zafizeni pomoci
zakaznikem tretich stran

Sprava nakladu pro sluzby IT

Rizeni dostupnosti Rizeni kapacity Planovani rizik

Obrazek 17: Stiednédobé (taktické) cile [BARTLET 2003]

- Rizeni dostupnosti (Availability Management).
- Rizeni kapacity (Capacity Management).
- Planovani rizik (Contingency Management).
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0 Procesy obnovy dostupnosti sluzeb v co nejkratsi dobé.
- Spravasmluv o poskytovanych sluzbéch (Service Level Management).
0 Procesy zabezpecujici spolehlivost a dostupnost sluzeb.
- Styk se zdkaznikem (Customer Liaison).
0 Procesy zefektiviiujici investice do IT zaméfené na pouziti 1T
zakaznikem.
- Spréava zafizeni (Managing Facilities Management).

0 Procesy externi spravy poskytované externimi organizacemi.

Udrzba pomoci tetich stran (Third Party Maintenance).
0 Procesy outsourcingu.
- Spravasmluv o poskytovanych sluzbéch (Service Level Management).

0 Procesy spréavy smluv o poskytovani sluzeb v oblasti IT.

6.4.6.3. Kratkodobé operacni cile

ITIL - kratkodobé operacni cile

Rizeni zmén

Testovani Computer
sluzeb Installation & Sprava a
IT pro pouZiti ~ Acceptance  {istribuce S
Vv provozu

Sprava problému

Spré tovvel Spréava
Help  provoz positagc ~ Neosbluhova  Sprava sitovych -y 4 nicp
desk (185 [PIeRr2 Sl stanic

Rizeni konfigurace

Obrazek 18: Kratkodobé (opera¢ni) cile IT utvaru [BARTLET 2003]
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Rizeni konfigurace.
0 Procesy fizeni konfiguraci.
Help Desk.
0 Proces centralizovaného hlaseni problémi.
0 Reseni cca 80 —90% problémd.
Provoz pocita¢t (Computer Operations).
0 Procesy spjaté s kazdodennim provozem pocitaci.
Neobsluhovany provoz (Unattended Operating).
o Procesy pro planovani a implementovani neobsluhovanych
provozu.
Sprava sitovych sluzeb.
0 Procesy instalace, konfigurace a provozu sitovych sluzeb.
Sprava lokalnich po¢itact a stanic (Management of Local Processors and
Terminals).
0 Proces spravy uvedenych zafizeni, kterd jsou fyzicky umisténa
u zakaznik.
Spréva problému (Problem Management).
0 Proces fesSeni incidenttl, které se opakuji Castéji.
Sprava a distribuce SW (SW Control and Distribution).
0 Procesy fizeni, ukladani, distribuce SW.
Instalace PC a akceptace.
0 Proces instalace a nasazeni PC do vybraného prostiedi.
Testovani sluzeb IT pro pouziti v provozu.
0 Proces ovéteni nastaveni sluzeb IT.
Rizeni zmén (Change Management).
0 Procesy fizeni zmén od navrhu ptes dopad, rizika a autorizace az

po implementaci.
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6.4.7. ITIL arealizace provoznich projektu

Z pohledu aplikovatelnosti metodiky ITIL je tieba realizaci provoznich projekti

rozlisit na dvé oblasti — management problémi, kde je ITIL vhodné pouzit (viz.

nasledujici schéma) a management provoznich projektt a jejich realizaci, kde je ITIL

naprosto nevhodnym néstrojem.

Sprava incidentl, problému a zmén

‘ Incident

HelpDesk -
Rizeni
incidentq

Rizeni

.. .problému. . .

Zavazny

Vicenasobny
yskyt ?
€ W Ano

Obrazek 19: Rizeni incidentt

Ne

|
| Vyfesit incident
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6.4.8. Vyhodnoceni aplikovatelnosti metodiky ITIL pro
potieby KC

Metodika ITIL je renomovanou a kvalitni metodikou pro fizeni IT utvari.
Vzhledem k zaméru analyzy této prace je tieba podotknout, Ze zabér pro potieby
programme managementu a fizeni a dodavku provoznich projektt je téméi nevhodny.

Nevhodnost ITILu spoc¢iva v nepokryti detailu zkoumané problematiky.

DISCIPLINA/METODIKA ITIL
Programme management Nevhodna
Supportni projekty N/A
Management provoznich projektii Nevhodna
Sporéva prostiredi Nutno upravit
Sprava pozadavkii Nutno upravit
Analyza a Design Nutno upravit
Oprava chyb/\Vyvoj Nutno upravit
Testovani Nutno upravit
Nasazeni Nutno upravit

6.5. COBIT- Control Objectives for Information and
Related Technology

6.5.1. Uvod

, The COBIT Mission: To research, develop, publicize and promote an
authoritative, up-to- date international set of generally accepted information
technology control objectives for day-to-day use by business managers and
auditor* , [GULDENTOPS 2000].
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»Posldnim metodiky COBIT (Control Objectives for Information and Related
Technology) je zkoumat, vyvijet, publikovat a rozsifovat smérodatny, aktualni
a mezinarodné pfijimany komplex cild fizeni informacnich technologii pro kazdodenni
pouzivani obchodnimi manazery a auditory”, [GULDENTOPS 2000].

Metodika COBIT je pouzivana zpravidla ve velkych finan¢nich ustavech
a spole¢nostech, které jsou zavisé na ICT a mgi implementovéan ITIL. COBIT souzi

mj. pro hodnoceni kvality implementovanych procest dle ITIL.

6.5.2. Metamodel

COBIT definuje velmi piesné vykonnostni indikatory a zplisoby méteni a fizeni
jednotlivych procest. Kromé toho také popisuje parametry procesu z hlediska procesni
vyspélosti dle CMMi (Capability Maturity Model Integrated). Metodika COBIT neni
zalozena nametamodel u.
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M1 monitor the processes

M2 assess inlemal control adequacy
M3 ablain independent assurance
M4 provide for indepeandent audit

PO1  define a strategic IT plan

POZ  define the information architecture

PO3  determine the technological direction

PO4  define the T organisation and relationships
PO5S  manage the IT mvestmant

POG  communicale management aims and direction
POT  manage himan resources

POB  ensura compliancg with extamal requiremants
POG  assess risks

PO10 manage projecs
PO11 manage qualiny

P G &
ORLCMTIDN

ACQ ON &
IMPLEMENTATION

D51 define and manasge service lovals
DS2  manage thirdpary services

D53 manage perfarmance and copacity
0S4 ensure continuous service

NS5 ensure sysiems security

DSE  identify and allocale cosds

DS7  educate and rain users

DSE  assist and advise customers Al identify aulomated soluions

0SS  manage the configuration AlZ acquire and maimain application soltware
DS10 manage problems and incidents Al3 acquire and maintain lechnology infrasiruciure
0511 manage data Al4 develop and maintain proceduwes

0512 manage facilties AlS ingtall and accredin systems

D513 manage operations Al6 manage changes

Obrézek 20: Piehled COBIT [GUL DENTOPS 2000]

6.5.3. Struktura COBIT

COBIT je slozen ze ¢tyi z&kladnich domén, které obsahuji 34 kli¢ovych procest
[plati pro COBIT — 3 ed., GULDENTOPS 2000].
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Planovani a

Organizace

Akvizice a

Implementace

-

Obréazek 21: Cty¥i domény COBIT [GUL DENTOPS 2000]

Cobit je primarné systém smeérnic stanovujicich, které procesy, postupy a fidici

mechanismy je tfeba implementovat do ICT a jaké vysledky by mély tyto procesy IT

pfinést. Z tohoto thlu pohledu pouZzivaji metodiku COBIT manazeti IT utvart (v tésné

vazb¢ na IT GOVERNANCE) a auditofi pro ovéfeni spravnosti, bezpecnosti

aspolehlivosti ICT.

PO1 - Definice strategického planu IT
PO2 - Definice informacni architektury
PO3 - Urceni technologického sméru
PO4 - Definice organizace a vztahu pro IT
PO5 — Rizeni investic do IT

P06 — Komunikace cilil vedeni

PO7 — Rizeni lidskych zdroji

P09 — Hodnoceni rizik

PO10 — Rizeni projekta

PO11 — Rizeni kvality

Planovania
Organizace

Akvizice a
<« 4 | Implementace

Dodavka a
Podpora

Monitorovani

Obréazek 22: Seznam procesi v doméné ,,Planovani a Organizace*
[GULDENTOPS 2000]
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COBIT je vhodny jako auditovaci nastroj vykonnosti IT. Vykonnost IT je
auditovana pomoci rozsahlého kontrolniho seznamu, ktery zahrnuje vsechny ICT

procesy a stanovuje jgich pravidlaa metriky vykonnosti.

Planovani a Akvizice a
Organizace <« | Implementace

Ds1 - Definice a Fizeni (rovni sluZeb Dodavka a Monitorovani
DS2 — Rizeni sluZeb tfetich stran Podpora
DS3 — Rizeni vykonu a Kapacity

DS4 — Zajisténi nepretriitosti sluzeb
DS5 — Zajisténi bezpeénosti systémi
DS6 — Identifikace a alokace nakladi
DS7 - Vzdélavani a pfiprava uZivatel(
DS8 — Podpora uZivatelll a zakaznika
DS9 — Rizeni konfigurace

DS10 - Rizeni problémi a incidenti
D$11 - Sprava dat

D$12 - Sprava vybaveni

D$13 — Rizeni provozu

Obrazek 23: Seznam procest v doméné ,,Dodavka a Podpora“ [GULDENTOPS
2000]

COBIT definuje pomoci vlastnictvi procestt odpoveédnosti, pravomoci a obsah IT
procest véetné vazeb na kritické faktory, podnikové cile. Formalizuje také procesni

fizeni a zamezuje absence nebo nejasnosti v odpovédnostech.
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Planovani a
Organizace

Al1 - Identifikace automatizovanych reseni

Akvizice a
<« » | Implementace

Al2 — Pofizeni a udrZba aplika¢niho software
Al3 — Pofizeni a udrZba technologické
infrastruktury

Al4 — Postupy vyvoje a udrzby

AlS - Instalace a akreditace systém

Dodavka a
Podpora

Al6 — Rizeni zmén

Monitorovani

Obrazek 24: Seznam procest v doméné ,,Akvizice a implementace*
[GULDENTOPS 2000]

COBIT

obsahuje komplexni névrh vykonnostnich i vysledkovych

ukazateld/metrik pro métfeni vysledkt IT:

Planovani a
Organizace

Akvizice a
«— 5 | Implementace

Dodavka a
Podpora

-

M1 Monitorovani procest

M2 Posouzeni adekvatnosti internich opatieni
M3 DosaZeni nezavislych zaruk

M4 Nezavisly audit

Obrazek 25: Seznam procesi v doméné ,,Monitorovani“ [GUL DENTOPS 2000]
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COBIT neobsahuje explicitni  specifikaci  vstupnich a  vystupnich
dokumentil/formuléit. Ty je tfeba definovat pii dodrZeni obsahu procesu ve vazbé na
cile a predpoklady. COBIT také neobsahuje detailni nadvrh pracovnich tokl a detailnich

roli.
6.5.4. Proces - priklad

COBIT neobsahuje design jednotlivych procesti. Obsahuje pouze jejich

identifikaci, cil fizeni a metriky pro jejich audit.

6.5.5. Implementace COBIT

Implementace COBIT je velmi obtizné, nebot’ COBIT tvofi pouze doporuceni,
jak ma IT fungovat a jak ovéfit, ze tomu tak je. Metodika obsahuje 34 procest vyssi

urovng, které je tieba vyprojektovat a implementovat.

6.5.6. Programme management

Metodika COBIT nepokryva programové fizeni; pokryva fizeni IT Gtvarti na
strategické arovni.

Fizeni
vazba

Obrazek 26: Rizeni IT [GULDENTOPS 2000]

71



6.5.7. COBIT arealizace provoznich projektu

COBIT nedefinuje terminologii, aktivity, role, vstupy, vystupy a proto je

nevhodny pro fizeni nebo realizaci provoznich projektu.

6.5.8. Vyhodnoceni aplikovatelnosti metodiky COBIT pro
potieby KC

Metodika COBIT slouZi primédrné pro business managery a auditory jako ndstroj
pro ovétfeni kvality poskytovanych sluzeb. Je vhodnd pro fizeni IT na strategické
arovni. Pomoci arovni CMMi poméha identifikovat manazerim kvalitu ICT sluzeb
a dodava doporuceni, pro piechod na vyssi troven. Pro potieby této prace je metodika

nevhodn&

DISCIPLINA/METODIKA COBIT
Programme management Nevhodna
Supportni projekty N/A
Management provoznich projektii Nevhodna
Sorava prostiedi Nevhodna
Sprava pozadavki Nevhodna
Analyza a Design Nevhodna
Oprava chyb/\Vyvoj Nevhodna
Testovani Nevhodna
Nasazeni Nevhodna
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6.6. CORTEX [COR]

6.6.1. Uvod

CORTEX vaznikl v roce 1975 scilem zachytit vnitini procesy spolecnosti
LogicaCMG (déle jen LCMG). Framework téchto procesii pokryva jak procesy spjaté
sdodavkou vystupii zdkaznikovi, tak i nezbytnou mnoZinu aktivit spjatych svnitrnim

béhem spolecnosti. Procesy CORTEX prochazi kontinualnim reengineringem.

6.6.2. Metamodel

Metodika CORTEX nema metamodel, nicméné je strukturovana do 13

kli¢ovych skupin procesti, tzv. Key process area (KPA’s).

6.6.3. Struktura CORTEX

Metodika Cortex je sloZena ze 13 klicovych skupin procesii. Kazda skupina je
reprezentovana mnozinou aktivit a vystupt, které je tfeba v ramci procesu realizovat.

Metodika také obsahuje i Sablony vystupd.

6.6.4. Popis procesnich oblasti [COR]

- LogicaCMG (Run LogicaCMG).
o Definice zasady, strategie, operaci, chovani akultury LCMG.
0 Zalezitosti jak napt. budovat novou pobocku, definovat jeji cil,
marketing, finance, management znalosti, ae také préci
s ,klasifikovanymi* informacemi.
- Rizeni lidskych zdroji (Manage Staff).
0 Procesy spjaté svybérem, zaméstnanim, ptifazovanim na pozici,
Skolenim a rastem.
- Rizeni vztaht (Manage Relationships).

0 Procesy spjaté s account managamentem a klient managementem.
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0 Tato oblast také pokryva programme management.
Rizeni trhti (Manage Markets).

0 Pokryva segmentaci trhli, marketing atd.
Obchod (Win Business).

0 Proces zahrnujici identifikaci zakazky, konceptudniho designu

feseni, fizeni nabidky.
Sprava produktu (Manage products).
0 Procesy poskytovani, spravy a rozvoje produktd.
Sprava sluzeb (Manage service).
0 Procesy poskytovani sluzeb od podpory produktii, management
aplikaci a outsourcing.
0 Produktovd, call a datovéa centra.
Rizeni projektti (Manage projects).

0 Procesy projektového fizeni.

0 Rizeni oéekavani zakaznika.
Rizeni konzultaci (Manage consultancy).

0 Procesy spjaté s poskytovanim konzulta¢nich sluzeb.

Vybér pracovniki do tymu zakaznika (Manage customer assignment)

0 Procesy a podminky pro vybér a uvolnéni pracovnikid do
externich tymu.

0 Zabezpeceni vybéru ,,vhodné zkusenych a znalych* pracovnikd.

Realizace (Do work).
0 Skupina procesi realizace od analyzy po nasazeni |S.
Podptirné procesy (Support work).

0 Rodina podpurnych procesi pro externi i interni zakazniky, help
desk, fizeni zmén, fizeni konfiguraci, fizeni dokumentl, fizeni
kvality atd.

Nakup (Buy things).
0 Zprosttedkovani nebo nakup zbozi a sluzeb.

0 Procesy pro vyhledavani, vyhodnoceni a fizeni subdodavateli.
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The Cortex business
management system

Shareholders

!

Run
d LogicaCMG [y g

Win
business

Hels ebeuey
jels

Manage

0
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™
o
=
o
c
o
=

customer
assignment

Customers, alliances, suppliers

Customers

Obrazek 27: Struktura CORTEX [COR]

6.6.5. Proces - priklad

NiZe uvedené schéma zachycuje detailni rozpad procesu ,,Obchod” najednotlivé
kroky a jejich vystupy. Kazdy krok je strukturované popsan, jsou definovany jeho
vystupy a Sablony téchto vystupt. Kazdy proces je také doplnén guideline.
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[P30] Aswait decision \

E [F25] Tender evaluation

-\‘“——._,_,_.——"’"J’

custamer's verbal approval

Milestone L

p=
[P10] Identify suspect e Entry in prospect data
Milestane T
[P20] Qualify suspect — = WP letter
Maybe Milastane 5
concatenatefd Spnnsnr letter
P30] Gualify sponsar —_—
(F0] Glualty s Call Debrief
Milestane D
| — Draft evaluation plan
_ » FPower sponsor letter
[P40] Qwalify power sponsor \ Bid qualification form
e a
P51 Qualif tunit +— PHNABAS, Bid Plan
E [P45] Quality apportunity Terms of reference (ToR)
— | Initial costings
I Business Capture Plan
[PE0] Agree evaluation plan )
 — Agreed evaluation plan
J Milestone C
r————-—--—- = ’_:____:_______; ______ |
| | Costed and
I [PED]  Refine needs | anproved proposal
I
PES] Devel | I
I |' [PBS] Develop proposa |—s Uniform Bid Approval
: [F70] Requalify oppartunity I Documents (UMS / BSS)
| ' Draft PP & QP
| I Draft contract
S e e s e e S e e e S e e e s e > = d
1
[PE0] Pre-proposal review
Milestone B

[F100] Finalise contract

[P110] Close the bid

—— Submitted proposal
Milestone A,
I Signed contract
Project Brief
Milestone W
Bid Evaluation Repart
el Bid file

Staff performance reports

Solution Selling

—— 1

Obréazek 28: Detail procesu Obchod (Win Business) [COR]
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6.6.6. Implementace CORTEX

CORTEX je internim ptedpisem spole¢nosti LCMG, piiCemz neni v zgmu
LCMG jej externé uvolnit pro komeréni vyuziti. V ramci interni implementace je

piipustné upravit procesy a Sablony vzhledem k potiebam lokalniho prostiedi.

6.6.7. CORTEX a programme management

CORTEX pokryva programme management, ackoli ne v celé §ifi. V pojeti této
metodiky je programme management chapan jako fizeni n¢kolika projektt pro jednoho
z&kaznika s cilem balancovat ptidanou hodnotu a zisk pro zakaznika.

Tradi¢ni pojeti programme managementu jest¢ vyzaduje vzit v potaz
provéazanost projektti, sdileni zdrojii, externi a interni zavislosti. Toto tradi¢ni pojeti

neni metodikou CORTEX pokryto.

Obecné jsou doporucovany ctyii zékladni kroky pro zaloZeni programme

managementu (dle metodiky CORTEX) [COR]:

Definice konceptul.
Ptipraveni Business Case.

Schvéeni programme managementu.

A w DN P

Vytvofeni programme managementu.

6.6.8. CORTEX arealizace provoznich projektt

Cilem této kapitoly je analyzovat vhodnost metodiky pro aplikaci pfi realizaci
provoznich projekt.

Metodika CORTEX poskytuje fragmentarni informace ohledné procest vyvoje
software, provozu i spravy. Nicméné pii jejich detailni analyze autor zjistil, Ze procesy
provozu a spravy IS jsou definovany na vysoké, obecné urovni. U téchto procest takeé
chybi guidelines i1 Sablony vystupi.

Kvalita designu provoznich procestt byla jednim z duvodi, pro¢ vznikla tato

préce.
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6.6.9. Vyhodnoceni aplikovatelnosti metodiky

CORTEX je kvadlitni, propracovana metodika sohledem na detail a vystupy.
Guidelines pomahaji nové zainteresovanym ve snadné orientaci. Z pohledu zkoumaného
problému je tfeba zminit nasledujici — metodika dostatecné detailné nepokryva
jednotlivé dil¢i procesy, aktivity a vystupy pro provozni projekty. Jgi interpretace
programme managementu je omezena — tj. metodika nezohledfiuje provazanost
projektl, sdileni zdroji, jejich externi a interni zdvislosti. Piesto autor vidi vysokou

pouZzitelnost této metodiky pro dalSi dopracovani.

DISCIPLINA/METODIKA CORTEX
Programme management Nutno upravit
Supportni projekty N/A
Management provoznich projektii Nutno upravit
Sorava prostredi Nutno upravit
Sprava poZadavku Nutno upravit
Analyza a Design Nutno upravit
Oprava chyb/\Vyvoj Nutno upravit
Testovani Nutno upravit
Nasazeni Nutno upravit

6.7. Project Management Metodology — PMM [PMM]

6.7.1. Uvod

Metodika Project Management Metodology (PMM) byla vytvotena spole¢nosti
UNICORN vV letech 2003/2004 pro velky, nadnarodni finan¢ni ustav. Vznikla v obdobi,
kdy kratce piedtim tento tstav pievzal novy nadnarodni vlastnik s cilem vyftesit kli¢ové
IT problémy tohoto Ustavu:

- Nepromy3lenost zadani do detailu.

- Pozadavky zpracované s riiznou granularitou.
- Casto si vzajemné odporujici zadani.

- Neredlistické odhady nékladu, pfinosu.
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- Nesplnitelné terminy realizace.

- Pozadavky nejsou doddvany rozlozené v Case, ale vzdy ve velkém
mnozstvi k datu uzavérky.

Rozvoj e
. Startuje-li faze
sytemu testovani R1,u R2
/ zating analyza
poi adavkil
Release 1 | % Mova verze |S
Releass 2 | |
Release 3
| —-ﬁ
1 rok

Wotomto -

/ terminu je Utilizace
piedanc I T
Otvaru velke
mnoEstyi

FoZadavky na poZadavki
Gpraw L

Obréazek 29: Typicky rozvoj systému v produkénim prostiredi [MAROUNEK
2004/1]

Nova metodika vznikla na zakladé nasledujicich slozek:
- Vybér pouzitelnych stavajicich predpist (hlavne pro bankovni oblast).

- Programme management byl pfevzat z proprietarni metodiky matetské
nadnarodni instituce.

- Jednotlivé postupy byly detailné rozpracovany na zikladé¢ metodiky
Rational Unified Process (RUP).

- Provozni procesy a SLA byly inspirovany metodikou COBIT.
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6.7.2. Metamodel

Metodika je navrZzena formou intranetovské website, ktery je provazan
hypertextovymi odkazy. Jsou zde zachyceny faze projektli, pracovni postupy, role,
vystupy, Sablony vystuptl, toolmentory a samoziejmé navod, jak s danou metodikou
pracovat. Autor se domniva, ze je vyznamné za ramec této prace, metamodel metodiky

dale detailnéji rozebirat a popisovat.

- Project Life Cycle *  #—  Operation ————*

Business Need Feasibility . .
Identification Study Project 2} Maintenance §

—— Change & Configuration Management ————— ™

s TR G

Obrazek 30: StrukturaPMM [PMM]

6.7.3. Struktura PMM

Zivotni cyklus pozadavku je rozdélen na &tyfi zékladni etapy:
- Obchodni ptilezitost.
- Studie proveditelnosti.
- Redlizace.
- Provoz audrzba
Prvni dvé faze Ize chépat jako prefaze projektu, ve kterych je cilem specifikovat
pozadavky na novy systém, piipadné rozsifeni stavajiciho, rozd¢lit je do jednotlivych
projekti (jeden pozadavek mulze ovlivnit nékolik IS najednou) a u nejrizikovéjSich

Z nich, provést elaboraci.
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Pod pojmem elaborace je chapano ovéfeni realizovatelnosti daného pozadavku
[detailngji pojedndava ROYCE 1998, CANTOR 1999 a RUP]. Cim dfive je tato faze
realizovédna, tim lépe, nebot’ s jejim skoncenim riziko neuspéchu projektu (hlavné
s technologického hlediska) vyznamné klesa.

Féze Redlizace tesi klasicky Zivotni cyklus projektu od analyzy a specifikace
pozadavku aZ po nasazeni do produk¢niho prostiedi. Zde byla ngjvice vyuzita metodika
Rational Unified Process. Dand instituce pouzivd manazersky informacni systém EIS
a mnoho podpiirnych nastrojlii spole¢nosti Rational.

Jako nejvétsi nevyhodu metodiky Rational Unified Process a vSech
aplikovanych teSeni lze vidét absenci faze Provoz a Udrzba. Tato faze teSi provoz,

udrzbu a drobny rozvoj jiz nasazenych systémd.

6.7.3.1. Fazel. - Obchodni p¥ilezitost

Cilem této faze je zachytit pozadavky uzivatelli na novy systém nebo Upravu
stévajiciho systému. Kazdy pracovnik ma pravo podat jakykoli namét kontaktni osobé
za stranu obchodu, tzv. Single point of contact. Tato role udrZuje vdechny poZzadavky na
jednom misté a rozhoduje o jejich realizaci ¢i odmitnuti z obchodniho Uhlu pohledu. Je
Zodpovédna za stanoveni jejich priority a ocenéni pracnosti (po konzultaci se stranou
IT). V ptipadé, Ze je pozadavek nesmyslny nebo jde proti politice banky, je ¢asové nebo
finanéné naro¢ny, dochazi k jeho revizi. Na zakladé ptehodnoceni muze dojit k Upraveé
pozadavku nebo pifipadné k zamitnuti. Vystupem této faze je schvaend mnozina
kategorizovanych, oprioritizovanych (z Uhlu pohledu zadavatele) a ocenénych

pozadavkd.

Pozn. Ocenéni poZzadavku je provedeno na zaklade jeho kategorizace — nebo-li

S prresnosti V iadech desitek tisic, stovek tisic a milionu korun dle kategorii A, Ba C.
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6.7.3.2. Fazell.— Studie proveditelnosti

Ve této fazi jsou jednotlivé pozadavky zrevidovany a rozdéleny do kategorii
podle stavu naro¢nosti a rizik realizace. Velkou neznamou a potencialnim problémem
do budoucna jsou pozadavky, které se jevi na prvni pohled jako jednoduché, pricemz
jejich zaludnost spociva v dopadu do nékolika systému. Tato faze by méla prave takoveé
pozadavky pomoci identifikovat, ale osobné zde autor vidi jednu z méa slabin navrzené
metodiky. Slabina spo¢iva v tom, Ze je ocekdvana detailni znalost poZadavku a zaroven
detailni, architektonicka znalost systémut v bance. Vzhledem Kk jejich poctu a slozitosti
hrozi riziko, Ze budou chybn¢ stanoveny dopady navrhovaného feseni do jednotlivych
systémi. Chybny odhad miZe velmi ztiZit koordinaci vyvoje jednotlivych verzi riznych
systémd.

Technologicka rizikovost a sloZitost pozadavki je ¢aste€né nebo uplné feSena
pomoci prototypu [detailnéji pojedndva ROYCE 1998, CANTOR 1999 a RUP]. Na
zéklad¢ uspeSnosti prototypu, realizovatelnosti pozadavkl, prinik a dopadi do
systémil, rozpoctu, Casu a dostupnych zdroju jsou pozadavky rozdéleny do jednotlivych

releasil a pfipravena odpovidajici schvalovaci dokumentace projektu.
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6.7.3.3. Fazelll. - Realizace

[Start of Project
only]

[All Subsequent terations]

Conceive New Plan for Next teration Manage
Froject [Remainder of Initial tteration )
\l‘ teration in Inesption ) [Project
canceled] Cancded
[teration Praject
successiul]
Ewvaluate Project
Scope and Risk
'l’ Evaluate Project
Scope and Risk
Plan the [Project End] [Phase End]
Project ‘,ﬂb
Lerati
ﬂb [Eﬁrd] ten Monitor & Control
Project
; Project Plans Close- Out
[Froject [Proj Project Close-COut
canceled], Approved] . re s Phase
[Project .
[Project
. Complete] canceled]
End . . .
CParnDc_;Ee:Did Frojed [F;IEd ] [Phase Canceled
acceptance C let
ompete] Project
[Optiona, depending on
SE degree of change]
Flan for Next Plan the
fteration Project
J

End
teration

Obrazek 31: Faze Realizace dle metodiky PMM a RUP [ROY CE 1998, RUP]

Komise schvdi projekt a tim zacina jeho realizace. Typ schvalovaci komise je
stanoven v z&vidosti na velikosti projektu.

Zadani je roztrzeno na tzv. koncepty — mensi, snaze realizovatelné, ale hlavné
snaze fiditelné ¢asti a je pfifazeno jednotlivym iteracnim tymim. Iteracni tym je maly
vyvojovy tym, ktery realizuje vSechny discipliny softwarového vyvoje mimo nasazeni
vysledného software do produkéniho prostiedi. Jeho velikost je 4 az 8 lidi, fidi jej

vedouci tymu.
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Jeho kapacita je cca 1000 az 1500 CLH hodin a Zivotnost &tyfi az Sest tydni.
Cilem itera¢niho tymu je zrealizovat feSeni konceptu. Po realizaci konceptu A, ziskava
tym novy koncept nebo zanika. Za koordinaci tymii a dohled nad kvalitou jgich
vystupu je zodpoveédny projektovy manazer a jednotka SI (Systémova integrace).

Itera¢ni tym vede vedouci, ktery detailnéji naplanuje iteraci - Zivotni cyklus
konceptu. V kompetenci iteracniho tymu je pak detailn¢ analyzovat, navrhnout ve
spolupréci sjednotkou SI design, vyrobit, otestovat a dodat feSeni konceptu. Vystupem
zkazdého iteratniho tymu je iteracni (projektovd) dokumentace, otestovana
a integrovatelna verze software, testovaci skripty, scénafe a jejich vyhodnoceni,
technicka dokumentace.

Jednotka SI je zodpovédna za integraci vSech iteracnich vystupti dohromady.
Tim vznikd nové verze systému. Novou verzi testuje pomoci testl, které dostala od
jednotlivych itera¢nich tymua (testy funkcnosti) a nebo pomoci svych vlastnich
(zatézove testy atd.) Jsou-li identifikovany pii testech chyby, je rozhodnuto, zda je
opravuje iteracni tym nebo SI. Pro rozklicovani chyb je pouzit jednoduchy proces —je-li
ziejmé, ktery tym chybu udélal, je mu zadana k opraveni. Neni-li toto zfejmé, chybu
resi Sl. V ptipadé chybného zadani provadi dospecifikaci a upravu funkcionality
iteracni tym.

Je-li vystup tspésné otestovan SI, koncovymi uzivateli a pilotné ozkouSen, je
nasazen na jednu pobocku a zivé pouzivan. Pokud i zde nejsou problémy, piechazi
vSechny pobocky postupné na novou verzi. V piipadé, ze se v jakékoli fazi objevi
problémy nebo chyby, jsou ihned feSeny a to na Grovni SI nebo itera¢niho tymu, ktery je
zpusobil.

Je v zajmu itera¢niho tymu, aby dodaval co nejkvalitngj$i feSeni, nebot’ mezi
tim, co je jeho vystup pietestovan, pilotné testovan a nasazen na jednu pobocku, fesi
tento tym jiz dalSi koncept anebo je rozpuStén do nékolika dalSich tyml. Tim nema
vedouci tymu k dispozici volné zdroje na opravu chyb. Je ptredvidatelné, ze v kazdém
softwaru jsou a budou chyby, a proto bylo vedoucim tymia doporuéeno planovat
kapacitu tymu maximalné¢ na 90%. Zbylych deset procent slouZi jako rezerva, ktera

muze byt pouzita pravé na opravu chyb piedchozich verzi.
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Odevzdanim verze odpovidgjici zadani a jgjim nasazenim do ostrého provozu,
dochazi k uzavieni projektu. Jako posledni krok je vyhodnocena odpovidajici

projektova dokumentace a feSeni predano do servisu.

6.7.3.4. Faze V. —Provoz a Udr zba

Cilem provozu a servisu je podpora uZzivatelli, oprava chyb a drobny rozvoj
a méfeni piinosu feseni. Z projektového Uhlu pohledu je servis a provoz novy projekt,
ktery navazuje na vyvojovy. Cilem takového pohledu je odd¢lit pracovniky vyvoje od
podpory. Pracovnici podpory produkt provozuji. V piipadé, ze je nashromazdéno
dostatecné mnozstvi pozadavki, je otevien novy vyvojovy projekt s cilem vyrobit
novou verzi IS (v souladu s vyse popsanymi kroky).

Nejvétsi vyhoda oddéleni pracovnikli podpory a vyvoje spociva vtom, Ze
vyvojafi mohou efektivné pracovat na jinych projektech a nejsou neplanované
zatézovani feSenim chyb a oprav z piedchozich projektd. Takovy proces piedpoklada,
Ze existuje odpovidajici technickd dokumentace feSeni a Ze pracovnici podpory byli

s produktem dostatecné seznameni.
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Obréazek 32: Zivotni cyklus projektu die PMM [PMM]

Pozn. Faze Provoz a UdrZba neni v dobé psani této préce stale definovana.

6.7.4.

PMM a programme management

Metodika PMM neftesi problematiku programme managementu.

6.7.5.

Metodika a realizace provoznich projektu

Metodika PMM dosud nepokryvé problematiku provoznich projekta.
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6.7.6. Vyhodnoceni aplikovatelnosti metodiky

Metodika je zatim nevhodna pro pouziti jednotlivych procesii pro potieby KC.
Pro potieby realizace provoznich projektt je vhodnéjsi pouzit procesy piimo z metodiky
Rationa Unified Process (RUP).

DISCIPLINA/METODIKA PMM
Programme management Nevhodna
Supportni projekty N/A
Management provoznich projektii Nevhodna
Sorava prostredi Nevhodna
Sprava poZadavku Nutno upravit
Analyza a Design Nutno upravit
Oprava chyb/\Vyvoj Nevhodnéa
Testovani Nevhodna
Nasazeni Nevhodna

6.8. Rational Unified Process — RUP [RUP]

6.8.1. Uvod

Metodika Rational Unified Process (RUP) je komer¢nim produktem spolec¢nosti
IBM. Jedna se o komplexni sadu konceptli, postupti, nastrojii a technik pouzivanych
v softwarovém inZenyrstvi. RUP vznikl na zakladé podrobné analyzy mnoha projekti
a je zaloZen na rozsahlych praktickych poznatcich. RUP piedstavuje disciplinovany
pfistup k pfidélovani tkoll a odpovédnosti v rdmci vyvojové organizace. Metodika

definuje takzvanych ,, Sest negjlepSich praktik softwarového vyvoje* [RUP].

6.8.1.1. Iterativni vyvoj

Dnesni sloZitost softwarovych produkti neumoziiuje jit cestou definovani celého
problému (vcetné jeho kontextu), pak navrhnout cel¢ feSeni, vytvofit software

anakonec produkt testovat.
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Moznym vychodiskem je iterativni piistup, ktery pomoci postupnych kroku,
které se n¢kolikrat dokola opakuji béhem zivotniho cyklu tvorby software.

Vyznam iterativniho pfistupu spoc¢iva ve schopnosti v€asného odhaleni rizik
v kazdém stadiu projektu. Kazdé iterace konci spustitelnou verzi (buildem), pti¢emz

Casté oveétovani stavu projektu zajist'uje, Ze projekt probihd v daném ¢asovém rozvrhu.

6.8.1.2. Sprava pozadavki

Rational Unified Process popisuje, jak zgistit, organizovat a zdokumentovat
pozadovanou funkcionalitu a nutnd omezeni, mapuje a dokumentuje vyhody i nevyhody
variant a provedend rozhodnuti. Timto pfistupem snadno zachycuje a slad'uje obchodni

pozadavky.

6.8.1.3. Komponentova ar chitektura

RUP popisuje, jak navrhnout flexibilni architekturu zaloZzenou na
komponentach, pricemz komponenty chape jako netriviani moduly (subsystemy), které

podporuji jasné definovanou funkeci.

6.8.1.4. Vizualni modelovani

Pomoci vizudni abstrakce (reprezentované UML — Unified Modeling
Language), poméha RUP spojit ruzné aspekty tvorby softwaru. Naptiklad zjistit, zda
jsou prvky systému kompatibilni a udrzovat konzistenci mezi navrhem a jeho

implementaci.

6.8.1.5. Rizeni kvality

RUP pomaha pii planovani, navrhu, implementaci, spusténi a vyhodnoceni.
Hodnoceni kvality je zabudovano do procesu, do kazdé z ¢innosti, které se tykaji vSech

zuCastnénych, a pouziva objektivni méfitka a kritéria (tzn. neni oddélenou ¢innosti).
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6.8.1.6. Rizeni zmén

RUP popisuje, jak kontrolovat, sledovat a monitorovat zmény a umoznit uspesny
iterativni vyvoj. Poskytuje navod, jak vytvofit bezpecné pracovni prostiedi pro kazdého
vyvojafe tim, Ze bude izolovan od zmén provedenych v jinych pracovnich prostiedich,
a také tim, Ze tyto zmény vSech softwarovych produkt (modelti, kodi, dokumentt atd.)
budou fizeny.

Téchto ,Sest nejlepSich praktik softwarového vyvoje* zvy3uje produktivitu
tymu, protoze kazdému jeho Clenovi poskytuje bazi potfebnych znalosti, a to pomoci
navodu, Sablon a manuald pro vSechny kritické €innosti vyvoje. VSichni ¢lenové tymu

pouzivaji spolecny jazyk a maji stejny pohled na proces vyvoje software.

6.8.2. Metamodel

Softwarovy vyvoj stoji podle RUP na ¢tyfech zakladnich pilifich - pracovnici

(Workers), cinnosti  (Activities), pracovni procesy (Workflows) a vystupy

(Artefacts). Tim poskytuje flexibilni ramec pro metodicky popis organizacni struktury

apracovnich procesti a postupt v dané organizaci.
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Obrazek 33: Metamodel RUP [RUP]
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6.8.3. Zakladni struktura procesu

Metodika RUP pokryva Zivotni cyklus dodavky jednoho projektu a to od jeho

pocatku az po nasazeni do produkéniho prostiedi. Metodika nepokryva feSeni zaruky,

servis ani programme management.

Pomoci konceptii a guidelines velmi prehledné vysvétluje oblasti softwarového

VYVOje€.
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Business Modeling
Reguirements

Analysis & Design

Implementation
Test
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& Change Mgmt
Project Management
Environment

Phases
Inception Elaboration Construction Transition

.
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Obrazek 34: Piehled procesi RUP [RUP]
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6.8.4. Ukéazka procesu
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Obrazek 35: Detail discipliny Project Management [RUP]

RUP definuje zakladni postup pfi realizaci projektu na zakladé stanoveni cile
projektu (jaké vystupy ma projekt dodat), planu projektu (tedy kdy ma jaky vystup
vzniknout), definice kompetenci (kdo je za jaky vystup odpovédny) a planu zdroju (jaké
zdroje je vhodné a mozné vyuzit).
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Dodrzovani piredem stanovené metodiky umoziuje také prabézné hodnoceni
projektu. RUP stanovuje projektové milniky, které doptedu vytyc¢i, jaké vystupy maji
byt v dané¢ dob¢ dokonceny. Snadno pak lze poznat, zda bézi vSe podle planu, nebo
dochazi ke skluzu. Plnéni termint je totiz tfeba mit neustale pod kontrolou. U vétSiny
projektti jsou smluvné stanoveny terminy urCitych vystupti a chce-li S dodavatel

u klienta udrzet povést seriozniho dodavatele, mél by je respektovat.

6.8.5. Metodika a programme management

Metodika RUP pokryva Zivotni cyklus dodavky jednoho projektu od Business
modelovani aZ po jeho nasazeni do produkce. Metodika nepokryva oblast programme

managementu.

6.8.6. Metodika a realizace provoznich projektu

Metodika RUP nepokryva realizaci provoznich projekti. Projekt pro ni konéi

jeho uzavienim po nasazeni do produkce.

6.8.7. Vyhodnoceni aplikovatelnosti metodiky

Z Uhlu pohledu této préace, metodika RUP nepokryvd ani programme
management ani procesy spjaté srealizaci provoznich projektt. Piesto pii realizaci
supportu jsou v RUP discipliny softwarového vyvoje, kde je mozné se inspirovat (napf.

analyza, design atd.) pfi navrhu procest KC.

DISCIPLINA/METODIKA RUP
Programme management Nevhodna
Supportni projekty N/A
Management provoznich projekti Nevhodna
Soréva prostiedi Nutno upravit
Sprava pozadavkii Nutno upravit
Analyza a Design Nutno upravit
Oprava chyb/Vyvoj Nutno upravit
Testovani Nutno upravit
Nasazeni Nutno upravit
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6.9. Porovnani metodik

Nize uvedeny piehled shrnuje vysledky zjisténé v ramci analyzy. Autor kazdeé

zkoumané vlastnosti metodiky pritadil hodnotu v rozpéti jedna az tii, kdy hodnotu jedna

|ze interpretovat jako ,vlastnost z dané metodiky je vhodné pouzit pro potieby této

préce” a hodnotu tii lze interpretovat jako ,vlastnost z dané metodiky neni vhodné

pouzit pro potieby této prace.

Pro usnadnéni vyzkumu a jeho vyhodnoceni autor kazdé zkoumané vlastnosti

ptitadil stejnou vahu nebot’ se domniva, ze dopad z takové simplifikace na vyhodnoceni

metodik je zanedbatel ny.

POROVNANI METODIK

DISCIPLINA/METODIKA

ITIL

COBIT

COR-
TEX

Programme management

Definice programme managementu

Obecny process

Konkrétni procesy, aktivity

Vystupy

Doporucni pro implementaci (vytvoreni KC)

WWWww|w

WIWIW W W |w

NININ (P |-

wlwlw|lwjw|w|Z

WW W w|w|w|C

Provozni projekty

Management provoznich projektu

Obecna definice procesu

Konkrétni definice procesu

Definice aktivit (¢innosti, krokt) a jejich popis

Definice vystupti a jejich popis

Ptitomnost Sablon vystupli

Vyuzitelnost procesu bez dodatecnych uprav

W W INN (W (N |W

W W W ww|w(w

NN (NN (W (NN

W www | w|w w

W wwww|w w

Implementovatelnost procesu bez dodatecnych
Uprav

Spréava prostiedi

Obecna definice procesu

Konkrétni definice procesu

Definice aktivit (Cinnosti, kroktl) a jejich popis

Definice vystupt a jejich popis

Ptitomnost Sablon vystupli

Vyuzitelnost procesu bez dodatecnych uprav

W N[N N NN W W

W W W w|wlww(w

W (W NN (W N NN

w W ww|wlww(w

W N[N NN NIN W
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Implementovatel nost procesu bez dodateénych
Uprav

Sprava poZadavkii

Obecna definice procesu

Konkrétni definice procesu

Definice aktivit (Cinnosti, krokt1) a jejich popis

Definice vystupt a jejich popis

Ptitomnost Sablon vystupii

VyuZitelnost procesu bez dodatecnych tprav

W IN NN NININ W

W (W W W|w|w(w(w

W NN NN ININ W

W NN NN [WN W

W NN NN (PN W

Implementovatelnost procesu bez dodate¢nych
Uprav

Analyza a Design

Obecna definice procesu

Konkrétni definice procesu

Definice aktivit (Cinnosti, krokill) a jejich popis

Definice vystupt a jejich popis

Ptitomnost Sablon vystupt

Vyuzitelnost procesu bez dodatecnych uprav

W NN NN NIN W

W W W WwW|w|ww|w

W NN NN NIN W

W NN NN ININ W

N NN [P (PPN W

Implementovatelnost procesu bez dodate¢nych
Uprav

Oprava chyb/Vyvoj

Obecna definice procesu

Konkrétni definice procesu

Definice aktivit (Cinnosti, krokt1) a jejich popis

Definice vystupt a jejich popis

Ptitomnost Sablon vystupt

VyuZitelnost procesu bez dodate¢nych tprav

W NN NN IN W

W W W WwWiw|w w|w

W NN (W NNIN W

W W W WwWIN |Ww w|w

W NN NN (P INN

Implementovatelnost procesu bez dodate¢nych
Uprav

Testovani

Obecna definice procesu

Konkrétni definice procesu

Definice aktivit (Cinnosti, krokt1) a jejich popis

Definice vystupti a jejich popis

Ptitomnost Sablon vystupli

Vyuzitelnost procesu bez dodatecnych uprav

W NN NN IN W

W (W W Ww|w w|w

W NN W W W (N W

W NN W Ww|w w|w

W NN NN NIN W

Implementovatelnost procesu bez dodate¢nych
Uprav

w

w

w

Nasazeni

N (W
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Obecna definice procesu

Konkrétni definice procesu

Definice aktivit (¢innosti, krokt) a jejich popis

Definice vystupt a jejich popis

Ptitomnost Sablon vystupt

Vyuzitelnost procesu bez dodatecnych uprav

W NN N NN

W (W W W ww

W NN N NN

W NN N [W W

W NN N NN

Implementovatelnost procesu bez dodate¢nych
Uprav

Pozn. - Komentar k tabulce:
— 1 — Metodiku je vhodné pouzit
— 2 —Proces je nutné upravit

— 3 — Metodiku neni vhodné pouZit

6.10. Vyhodnoceni metodik

Vyhodnoceni metodik ITIL

COBIT

CORTEX

PMM

RUP

SUMA Provozni projekty 130

168

131

151

125

SUMA Programme management 18

18

10

18

18

Cdkem 148

186

141

169

143

Na zékladé provedené analyzy autor konstatuje, ze nejvhodnéjsi metodikou pro

vytvafeni kompetenéniho centra je metodika CORTEX. Nejvhodnéjsi metodikou pro

design procesu provoznich projektt je metodika Rational Unified Process.

6.11. Vyhodnoceni metodik (zadani prace) —

programme management

DISCIPLINA/METODIKA CORTEX
Nutno
Programme management upravit
Definice programme managementu Vhodna
Obecny process Vhodna

Konkrétni procesy, aktivity

Nutno upravit

Vystupy

Nutno upravit

Doporuéni pro implementaci (vytvofeni KC)

Nutno upravit
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Tato tabulka zobrazuje stav programme managementu metodiky CORTEX.

Polozky oznacené ,nutno upravit® jsou zaddnim pro design jednotlivych procest

v ramci této prace. Veikost Uprav zavisi na konkrétni aplikaci projektu.

6.12. Vyhodnoceni metodik (zadani prace) — Provozni

projekty

DISCIPLINA/METODIKA RUP
Programme management Nevhodné
Provozni projekty N/A
Management provoznich projektii Nevhodna

Sorava prostiedi Nutno upravit
Sprava poZadavku Nutno upravit
Analyza a Design Nutno upravit
Oprava chyb/Vyvoj Nutno upravit
Testovani Nutno upravit
Nasazeni Nutno upravit

Tato tabulka zobrazuje stav procest pokryvajicich realizaci provoznich projekti

dle metodiky Rational Unified Process. PoloZzky oznacené ,,nutno upravit* jsou zaddnim

pro design jednotlivych procesi v rdmci této préace.
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7. Aplikace programme managementu

Obecné jsou doporucovany Ctyfi zékladni kroky pro zaloZeni programme

managementu (dle metodiky CORTEX) [COR]:

Definice konceptu.
Ptiprava ptipadové studie.

Schvéeni programme managementul.

A 0 DN P

Vytvofeni programme managementu.

Je-li programme schvalen a nastaven, je tfeba zajistit jeho realizaci pomoci

nasledujicich procesi:

1. Rizeni cilti programme managementu.
Koordinace aktivit programme managementu.

Supervize projektu.

Realizace vyse uvedenych skupin procest Ize vytesit pomoci:

- Aktualizace vize programme managementu.
-, Trackovani* ptinosa.

- Podpora realizace pfinosi.

- Monitoring SLA.

- Motivace.

- Rizeni externich vztaht.

- Rizeni problém.

- Rizeni oéekavani zakaznika.

- Rizeni projekti.

97



i,

Zivotni cyklus

Programme
managementu
o — D — D — [
Definice Pfiprava Schvaleni Vytvoreni
konceptu pfipadové kompetencniho kompetenéniho
studie centra centra
—> P >
Supervize Management Aktualizace cilt
projektl kompetencniho kompetenéniho
centra centra
Ukonceni
cinnosti
kompetencéniho
centra

Obrézek 36: Zivotni cyklus programme managementu
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8. Navrh kompetenéniho centra provoznich

projektu

Pod pojmem kompeten¢ni centrum lze chdpat dedikovanou logickou divizi

(nikoli organizaéni), ktera ma svij cil, rozpocet, zdroje a metodiku fungovani. Na

konceptualni Grovni, jsou si kompetenéni centra podobna. Rozdil je v konkrétni ¢asti

metodiky — realiza¢ni procesy.

|

Koncept
kompetencéniho
centra

Vyroba ICT
reseni

Vyvojové
projekty

—

Cil
Zdroje
Rozpocet
Metodika

Kompetengni  Podpora

centrum vystupu
podporya  Vyvojovych

provozu projektu

Obrézek 37: Konceptualni pohled na kompeten¢ni centrum
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Je zfejmé, ze kompeten¢ni centrum provoznich projekti bude v rdmci supportu
realizovat jiné procesy, ¢innosti a vystupy nez-li kompetencni centrum pro napi. fizeni
projekti nebo realizaci staveb na kli¢. Autor této prace se domnivd, Ze nize uvedené
procesy jsou dostate¢né¢ univerzalni pro vSechna kompetencni centra vyjma procesl
realizaCnich. Neni cilem této prace navrhnout procesy na tak vysoké, teoretické bazi,
aby byly pouzitelné pro jakékoli kompetenc¢ni centrum. Toto zobecnéni je mozné

provest v ramci dalSiho rozsifeni této prace.

8.1. Cile

Kompetenéni centrum ma svuj cil, tj. zabezpedit vytvoreni a dodavku kvalitniho
produktu dle stanoveného harmonogramu. KC musi byt nastaveno tak, aby maximalné
vytézovalo (ve smyslu utilizace) pracovniky KC, dde rozvijelo jegjich schopnosti
a dovednosti. Je tieba zohlednit i podnikatelsky faktor Gspéchu, tj. zisk. V neposledni

fadé¢ je udrZeni nebo zvySovani spokojenosti zékaznika s kvalitou sluzeb.

Cile
kompeten&niho
centra

A

Kompeten&ni  Podpora

- Dodavani vystup
dle harmonogramu.
- Utilizace zdroja.
- Rozvoj know-how.
- Rlst spokojenosti

centrum vystupl 5 i
AL zakaznika.
ps;iogl%rgua ‘%‘?‘;’J‘;‘Q{Sh  Generovani zisku

Obrazek 38: Cile kompetenéniho centra
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8.2. Hardware a Software

Kompetenéni centrum provoznich projektt potfebuje ke svému fungovani
specidni vyrobni linku, prostfedek, pomoci kterého piipravuje a realizuje opravy a nové
verze. Neni cilem této prace definovat konfigurace HW a verze SW nebot’ toto povazuje

autor této prace za minoritni zalezitost.

Pro uspésnou realizaci provoznich projektu je tieba ziidit dvé testovaci prostiedi
— jedno u klienta a jedno v kompetenénim centru. Je to jista pojistka pro odhaleni
1 minimdalnich chybiek v opravach nebo verzich. Tyto chybicky jsou zplsobeny
rozdilem mezi produkénim prostfedim, testovacim prostfedim zékaznika a testovacim
prostiedim kompetenéniho centra. Citlivost udaju l1ze chapat ze dvou thld — jednak ve
smyslu zvetejnéni a uniku informaci, jednak ve smyslu citlivosti na spravnost a piesnost
vstupt.
Typy software v kompetencnim centru:
- Kancelaisky software (std. MSOffice, 1ze pouzit Open office nebo jiny
klon open source).
- Software pro spravu verzi (CVS, v pfipadé zvySenych narokt na kvalitu
a moznosti verzovani napt. IBM Rational ClearCase ptipadné filosofii

Unified Change Managementu (UCM).

- Software pro vyvoj (Komeréni nebo open source prostiedi pro vyvoj

v Java, komer¢ni prostiedi pro vyvoj Oracle).

- Software pro testovani — Komer¢ni nebo Open sourcové prostiedi pro
spravu  defektli, komercéni prostfedi pro realizaci manualnich
a automatizovanych testd, statistiku nad testy — PVCS Tracker nebo
Merkury Test Director, Rational Test Suite.
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Nedilnou soucasti konceptu je stanoveni procesu piredani patchi a verzi

klientovi. Osvéd¢eny zpusob pro piedani malych patcht je email, pro velkych FTP.

Verze je nejlepsi predavat na CD nebo jiném mediu.

Vzhledem k obecnému rustu pozadavki na zabezpeCeni komunikace autor

doporucuje pouzit v pripadé emailové komunikace techniku digitdniho podpisu
(, public key authentication”, protokol , SMIME"), a bezpe¢né ,, FTP* —, SFTP*.

8.3. Organizaéni struktura
V kompetenc¢nim centru pro zajisténi béhu provoznich projekta je tfeba vytvofit

a obsadit nasledujici role. Popis roli obsahuje pouze jejich klicové zodpovédnosti:

- Manazer KC
o Kontakt se zakaznikem.
0 Reporting vedeni divize.
0 Alokace zdroju.
0 Rizeni podpory prvni a druhé urovné.
0 Rizeni Koordinétori fesen.
0 Metodika provozu.
0 Dohled nad kvalitou vystupti (ve spolupraci s QA).

- Koordinator feSeni

0]

0]

0]

0]

Odhad pracnosti opravy chyby/ vyvoje nové funkcionality.
Rizeni oprav jednotlivych chyb.
Ptiprava podklada pro reporting.

Alokace feSitelu, testeru.

- Sprévce prostredi

0]

Sprava pracovist’, prostiedi.

- Konfiguraéni manaZer

0]

Konfigura¢ni management.

- QA pracovnik

0]

0]

Kontrola vystupi.

Kontrola procest.
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0]

Doporuceni napravnych opatteni.

- Regitel chyb

0]

O O O O O o o

Analyza pozadavk.

Design pozadavki.

Vyvoj pozadavka.

Otestovani nove funkcionality.
Oprava chyb.

Testovani chyb.

Ptiprava patchi, ptipadné nové verze.

Vyrobarelease notes.
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O

. g

Organizacéni
struktura KC Manazer KC
@ @ @ @
Koordinator Spravce Konfiguracni QA
feSeni prostredi manazer Pracovnik

JHL

@ @ @ @ O @
Resitel chyb IT Analytik Business Designer Developer Tester
Analytik

Obrézek 39: Organizaéni struktura v KC pro vybranérole!

8.4. Procesy

Procesy v kompetenénim centru lze rozdélit do ¢tyfech zékladnich skupin:
- Ridici procesy.
- Realizacni procesy.
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- Supportni (podpiirné) procesy.
- QA procesy.

-

Skupiny procesl
kompetenéniho
centra

> >

Ridici Realizaéni Supportni  Quality
procesy procesy  procesy Assurance
procesy

Obrézek 40: Cty¥i zakladni skupiny procesti kompetenéniho centra

Na zaklad¢ vysledka analyzy pouZitelnosti metodik (viz. kapitola 6) autor této
préce dosel k zavéru, ze je nezbytné vSechny procesy vyprojektovat s pouzitim vstupt
metodik Rational Unified Processa CORTEX.

8.4.1. Navrh procesu Poskytovani podpory
Jednim z cilt kompetenéniho centra je zabezpecit v co nejkratsim Case support
prvni i druhélinie. To v praxi znamen&
- Reseni drobnych problémii koncovych uZivateli.

- Zabezpeceni provozu systému v produkci.

- Schopnost opravy kritickych chyb v produkénim prostiedi.

1 : r : : o v ’ v . .
Mezi osobou a roli funguje vazba m:n, nebot’ jedna role mize byt obsazena nékolika osobami

a naopak jedna osoba miize byt obsazena v nékolika rolich.
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- Drobny rozvoj nové funkcionality.

Kompeten¢ni centrum musi umét evidovat ptichozi problémy a fidit jejich
Zivotni cyklus. Toto miZe byt feSeno bud’ pfimo na trovni kompeten¢niho centra
pomoci operatora, komunikacnich kanalll a informac¢niho systému, ktery podporuje

spravu problémii. Druhou variantou je fesit problematiku pomoci sluzeb Helpdesku.

Jelikoz je problematika Helpdesku hodné obsahla, nicméné velmi dobie
zachycena napt. v metodice ITIL [BARTLET 2003], nepovaZuje autor této prace za
pfinosné se ji obsahleji zabyvat.

Je-li pfijat pozadavek (nezavisle na typu komunikac¢niho kandlu, kterym muze
byt email, telefonét nebo dedikovana aplikace, do které ma piistup i zakaznik), musi byt
zaregistrovan. Dle typu poZadavku operator rozhodne (na zékladé¢ manudlu), zda je
schopen pozadavek vyfeSit saim nebo koho ma pfidélit (a pro kritické piipady
1 kontaktovat) jako feSitele.

Resitel provede analyzu pozadavku a rozhodne, zda je mozné pozadavek vyfesit
(a jakym zplsobem), nebo zda je to pozadavek neopravnény (napi. plynouci
zneznalosti IS koncovymi uzivateli nebo z nesdileni informaci o planovaném rozvoji
atd.)
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Zivotni cyklus
pozadavku z
pohledu
koncoveého
uzivatele

b — | — D

|dentifikace Kontaktovani Zaregistrovani

pozadavku Helpdesku pozadavku
uzivatelem
) P —
Pridéleni Analyza Predani k — )
resitele pozadavku reseni — 7
Uzavreni
: pozadavku
4> P—|
Odmitnuti
pozadavku

Obrazek 41: Stavy pozadavku z pohledu jgich zadavatele

Evidenci pozadavki na jednom misté, muze v jakoukoli denni dobu zadavatel

zkontrolovat stav feSeni svych pozadavk.

Zivotni cyklus pozadavku z pohledu fegitele je:
- Novy — pozZzadavek byl zaregistrovan.

- ReSeny —pozadavek byl ptidélen fesiteli a je v procesu feSeni.
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- VyfeSeny — Pozadavek je vyfeSen a piedan zdkaznikovi (zadavateli)
k vyjadieni.
- Akceptovany — Zadavatel otestoval feSeni pozadavku a odsouhlasil jeho

nasazeni do produkéniho prostiedi.

- Uzavieny — Zadavatel je spokojen svyieSenim pozadavku a souhlasi

Sjeho uzavienim.

Je samoziejmé ptipustné, aby feSeni pozadavku bylo jeho zadavatelem

odmitnuto. To zpiisobi posun ze stavu Vyfeseny zpét do stavu Reseny.
Je mozné, aby pozadavek jesté nabyl nasledujicich stavii:
- Odmitnuty — Pozadavek byl analyzovan a odmitnut jako neopravnény.

- Pozastaveny — Reseni pozadavku bylo na zadost zadavatele pozastaveno
Vv Case. Tento stav je také pouzitelny pro piipad, kdy fesSitel ceka na dalsi

vstupni informace od zadavatele.

Z pohledu managementu a feSiteld ma pozadavek rozdilné stavy. Rozdilnost
stavi miZze byt na prvni pohled matouci, ve skutenosti je naopak pro zadavatele
zpiehlednujici, nebot zabranuje zahlceni nadbyte¢nymi informacemi. Je v zgmu
kompetenéniho centra zbyte¢né nemast koncové uzivatele.

Z pohledu IT se jedna o nasledujici stavy:

- Novy — Pozadavek byl zaregistrovan operatorem do aplikace a pfedan
k feseni.
- Redeny — Pozadavek je Vv procesu feseni. Typicky nabyva téchto
podstavi.
0 Anayzovany.
o Nedesignovany.

o Implementovany.
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o Otestovany.
- VyteSeny — Pozadavek je vyfeSen a piedan zadavateli k akceptaci.
- Akceptovany — Zadavatel akceptuje feSeni.

- Uzavieny — Po nasazeni do produkce je pozadavek uzavien.

= w

. Novy

Zivotni cyklus

poZadavku z i
pohledu

Fesitele D

eseny |Analyzovany

Nadesignovany :> 3

Implementovany
Otestovany

o)

Vyfedeny

i
>

Akceptovany

i
>

Uzavieny

Obrazek 42: Stavy poZzadavku z pohledu FeSitele
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Dekompozice procesu poskytovani podpory je zachycena na nasledujicim

schématu:
PoZadavek
zakaznika
T Standardni pozadavek
Vysvétleni ; .
ozadavku Nevyznamna chyba v
P produkénim prostfedi
Kriticky problém v p >
produkénim prostredi Analyza Funkéni Testovaci
specifikace scénar

Odsouhlasena
analyza

Hotfix

Uzavieni
pozadavku

Bez chyb

AN
>

Propagace hotfixu
do béznych releast

] technicka
. . Odsouhlaseny specifikace
Nasazeni do design
< produkce
Navsazeny Bez chyb
pozadavek

Ovéreni
kvality

Identifikovany

chyby

>
. Funkcionalita
< C Akceptaéni testy ] k otestovani

N
Akceptacni — -
protokol @ovam )
. Seznam
< Pfiprava instalace chyb
@\

Bez chyb kvality Identifikovany
chyby

Obrézek 43: Schéma procesu “ Poskytovani podpory”
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9. Autoriv navrh fidicich procesu KC
Pfi navrhu fidicich procest autor stanovil klicové aktivity fizeni a jejich vystupy
a to jak pro interni, tak i externi ucely (pro standardizaci komunikace se zdkaznikem).
Klicové aktivity programme managera kompeten¢niho centra:
- Rizeni problémi (incidenti).
- Utilizace zdrojt.
- Rizeni oekévani zékaznika.
- Ovefeni kvality.
- Reportovani.

- Uctovani.

Detailni popis téchto kli¢ovych aktivit je uveden v nésledujicich podkapitolach.

9.1. Rizeni problému (incidentu)

Programme manager nebo jina, jim dedikovana role zabezpecuje fizeni
jednotlivych problémi. To v praxi znamend zgistit jgich evidenci a transfer na
koordinatory teSeni. Ti odhadnou pracnost a stanovi nejvhodnéjsiho feSitele. Manager
musi zjistit vytizeni feSitele a na zakladé¢ jeho dostupnosti stanovit vhodny termin
vyfeSeni. Pak kontaktuje zakaznika a dohodne snim, zda je termin a navrh FeSeni
vyhovujici. Po odsouhlaseni postupu se zakaznikem je pozadavek zatazen k realizaci.
Pii realizaci pozadavku pfipadné problémy a potencialni skluzy v feSeni ihned

komunikuje se zékaznikem.
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Po svém vyfeSeni na strané¢ fesSitele, je pozadavek predem dohodnutou formou
predan klientovi k testim — je nezbytné udrZovat s klientem plan nasazeni funkcionality
K testim, stejné tak i plan nasazeni do produkce. Na zéaklad¢ téchto plant je manager
schopen efektivnéji planovat lidské zdroje, nebot’ pracuje s informaci, Ze k n&jakému
datu bude potieba mit pracovnika dostupného na feSeni problému pii testech nebo pii
rolloutu do produkce. Zatim neexistuje koncept, ktery by zabezpecil, aby testovaci
prostiedi, produkéni prostiedi klienta a testovaci prostfedi dodavatele bylo stejné (coz

muze byt predmét prakticky zamétené doktorské prace).

V praxi zpravidla zdkaznik kombinuje sviij strach a pohodli, a proto vyzaduje pii
kazdém nasazeni zmén do produkce, bud’ pifimo osobni ucast dodavatele nebo alespon
jeho ptitomnost na telefonu. Autor této prace se domniva, Ze je otdzkou profesionality
poskytnout zdkaznikovi maximalni moZznou soucinnost a pohodli, nebot’ dobie

opecovavany a spokojeny zakaznik je zakladem dlouhodobé a produktivni spoluprace.

9.2. Vyuziti zdroju

Utilizace zdroji (lidské, penézni, kapitalové) je kli¢ovou ¢innosti managera.
V oblasti lidskych zdroji je cilem dlouhodobé pracovniky dostatecné vytézovat,
nepietézovat a nikdy se nedostat do stavu, kdy manaZer se o sobé domnivd, Ze ma
mnoho prace a jeho podfizeni nemaji co dé€lat. Tato situace je ¢asto k vidéni u mensich
Ceskych spolecnosti a typu manaZerti, ktefi extrémné rychle dosahli vrcholu bez
odpovidajicich zkuSenosti. Nejvétsim problém tohoto stavu je neschopnost delegovat
praci a neschopnost stanovit prioritu ¢innosti. Tito manazefi stale véfi ve véty ,,Co si
neudélam sam, tak nemam.* nebo ,,Co si neud€ldm sam, je chybné.“ Diskuse na téma
manazerskych styli vedeni je velmi zajimava, nicméné autor ji povazuje za vyznamneé

presahujici rozsah této prace.

Také téma motivace podiizenych k maximanimu vykonu je zajimavé a Siroké,
ale dle nazoru autora je také mimo téma této doktorské prace. I toto téma mize byt

predmétem prakticky orientované doktorské préce.
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Z ekonomického pohledu autor této prace doporucuje zohlednit nasledujici
paradigma — je velmi rozumné mit oddéleny zdroje - pracovniky servisu, ktefi jsou
dedikovani na servisni zasahy u klienta od standardnich ¢lenti vyvoje. Je to z toho
duvodu, ze standardni vyvoj nebo oprava je plédnovatelnou ¢innosti. Oprava nahlého

problému u zaékaznika je ze své podstaty ¢innosti neplanovatelnou.

Pro vétsi vyvoj funkcionality je proto vhodnégj$i si vypujCovat pracovniky
z klasickych vyvojovych tymu (existuje-li takova moznost). Tento tym lze doplnit
1 servisnimi pracovniky, nicméné pfi jejich planovani je vzdy tfeba mit na paméti, Ze
jejich primarni ucel prace je jiny (jak je uvedeno jiz vySe, bohuzel neplanovatelny —
emergenci problému nelze u zékaznika pfedem napléanovat).

Pro efektivni rozvoj talenti a schopnosti jednotlivych ¢lent tymu je tieba
zabezpecit jejich kontinualni rdst. Na Grovni kompeten¢niho centra, nebo spiSe celé
spolecnosti, je nezbytné definovat kariérni drahy pro jednotlivé profese, jejich urovné,
podminky postupu, a to samoziejmé navazat systém odménovani a benefitd atd. Rozvoj
a profesni rlst tymi a jednotlivel je téma, které piesahuje ramec této prace. Toto téma

muze byt pfedmétem prakticky orientované doktorské prace.

9.3. Rizeni oéekavani zakaznika

Umeéni pozitivné fidit oCekavani zékaznika neni exaktni disciplina sptesné
stanovenymi pravidly a postupy. Je to velmi Siroka a specifickd oblast, nebot’ pro ni
neexistuje mnoho obecnych ¢i konkrétnich doporuceni. Jinymi slovy, vSichni z ranku
manazert védi, ¢eho chtéji dosdhnout (spokojeny, usmévavy zakaznik, ktery si objedna
v dal$im roce sluzby ve stejném nebo vé&tSim rozsahu), nicméné pro tento cil dosud

neexistuje univerzani postup, jak jg dosdhnout.

Existuje mnoho literatury zaméfené na marketing, inovace zbozi [viz PORTER
1986] atd., de ta bohuzel nepokryva uvedenou problematiku v oblasti sluzeb. Nicméné
autor této prace na zakladé zkuSenosti z realizace ICT projektt formuluje nasledujici

zakladni doporuceni pro fizeni oekavani zdkaznika:
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- Akceptovani zakaznikovych ptani a pozadavkli az po jejich analyze
dopadu — cilem tohoto kroku je zabranit nesplnitelnym slibim nebo

chybnym odhadiim v oblasti ¢asu, Usili a rozpoctu.

- Disledné odsouhlaseni postupu, priorit, krokti, obsahu vystupti.

- Dodrzovani dohodnutych termini a kvality vystupti.

- Védomé netikat nepravdu nebo zastirat problémy.
0 Vcetné kapacitnich, terminovych a rozpoctovych problémil.
0 Zéakaznikovi se NELZE.

- Proaktivni hledéani feSeni pro ptipad problémi.
o Vysledek odpovidgjici tzv. ,win-win“ feseni.

- Hledani synergickych efekt.

- Hledani sméru rozvoje aplikaci (nabizet zakaznikovi novou, pro n¢j

prospésnou funkcionalitu).
0 Dodéavani komplexnich a kvalitnich feSeni.

0 Obecné proaktivné jednat se zdkaznikem na principu

vlastnich navrht a jejich oponentury, doplnéni.

9.4. Ovérovani kvality

Programme manager garantuje kvalitu vstupt pfedanych zakaznikovi — ato jak
Z Ghlu pohledu obsahu, tak i formy. Samoziejmé¢, ze to neznamena, aby v praxi zkoumal
kvalitu a efektivitu zdrojového kddu — na to zpravidla nema dostate¢nou znalost a ani

Cas. Programme manager, jak evokuje ndzev jeho pozice, je manaZer, nikoli technik.

Je-li potieba zabezpecit ovéfeni kvality z pohledu obsahu, musi programme
manazer umét nalézt bud’ piimo v KC, ale radgji v celé spolecnosti odbornika, ktery je

toho schopen ajg si vyZadat ptes manazera zdroju a nechat ho kvalitu zkontrolovat.
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Vyhoda revize obsahu pracovnikem mimo KC je evidentni — mentani
nezatizenost odbornika feSenim revidovanych problémi ani fyzicka participace na jejich
feSeni. Tento nadhled je obrovsky cenny, nebot’ mize odhalit neefektivni ¢asti kodu,

neefektivni funkcionalitu, nesrozumitelnost funk¢nich specifikaci, dokumentace atd.

Garance kvality Programme managerem je pievazné chapana v kontextu
uplnosti a formalni nalezitosti vystupu — tj. obsahuje-li pifedavana verze aplikace
zakaznikovi vSechny aspekty korporétni kultury, tj. jak ma verze vypadat, jaké jsou jgi
nalezitosti, jmenné konvence, doprovodna dokumentace, pfedavaci protokol, na ¢em ma
byt pfedana, v kolika kopiich atd. ManaZer zodpovida i za vécny vystup, tj. Ze soucasti
predavky je predavaci protokol, ptehled zmén, vysledky testl a jiné vystupy, které jsou
bud’ definovany na tirovni procest spole¢nosti nebo procesu a vystupt z jednotlivych

¢innosti kompetencniho centra.

9.5. Auditovani

V rdmci ovéfovani kvality vystupt, ale 1 procesit a vyhodnoceni celkové
aplikace metodiky v kaZzdodenni praxi, je nezbytné planovat a provadét pravidelny audit
nad kazdym servisnim projektem (soulad procesii, vystupll) i nad aplikaci procest
v KC.

Vysledkem auditu jsou zjis§téné nebo nezjisténé nesrovnalosti pfi porovnavani
kvality vystupt s jejich predpisem, nedostatky v dodrzovéni procest (interni metodiky)
a vystupl jednotlivych projekta stejné tak i KC. Pfi zjisténi nedostatkil je definovan
plan a kompetentni osoby zodpovidajici za jejich odstranéni. Tento vystup je kli¢ovym

vstupem pro zlepSovani kvality sluzeb jak jednotlivych projekti, tak KC jako celku.

Auditovani je Cinnost, kterd je mnohymi ¢leny tymu chéapana jako ,,néco
obtézujiciho, navic, nékdo nas zase prtisel poucit* atd. Je plné v kompetenci programme
managera toto nepochopeni odstranit. Auditovani je naopak motivacni proces, ktery se
snazi pracovnikiim uleh¢it praci a to dohledem nad kvalitou vstupi do jejich ¢innosti,

procesu ¢innosti a kvality vystupid. Cilem auditu neni represni, ale podptirna ¢innost.
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9.6. Management KC

Cilem fizeni kompeten¢niho centra je zabezpeceni jeho zdravého rustu — tj.
zabezpeceni dodavky pozadavki, sledovani trendl, ovéteni ekonomickych vysledki,
ovéfeni utilizace atd. V presné definovanych cyklech by mél manager toto ovéfeni
provadét ve spolupraci s managerem kvality a svym nejbliz§im nadfizenym s cilem
identifikovat siln& mista k jesté vétsimu posileni, a slaba mista k jegjich postupnému

ZlepSovani.
9.6.1. Agenda a Zapis z jednani

Pro kazdé jednani se zakaznikem je vhodné piipravit formalizovanou osnovu
jednéni. Tato osnova v podobé agendy podléha odsouhlaseni stran. Z kazdého jednani

vznika zapis, ktery je tfeba odsouhlasit a podepsat za zucastnéné strany.

Je dobrym zvykem jednat se zakaznikem i na méné formdnich, kratSich
jednanich. Zde autor této prace doporucuje pouze piipravit agendu v bodech a piedem
neodsouhlasovat. Jako vhodnou formu zdpisu autor této prace vidi shrnuti klicovych

zaveéra formou odrazek do emailu.
9.6.2. Registr rizik

Risk management je kli¢ovou disciplinou fizeni s cilem eliminovat v maximalni
mife nejvyznamnéjsi rizika (rizika s nejvétsim dopadem). Vhodnou pomucku pro fizeni
rizik je pouzivani piehledové tabulky nejcastéji nazyvané Risk List [BOOCH 1999]
nebo Risk Registr [COR]. V tomto piehledu jsou zachycena rizika projektu, jejich
dopad, c¢iselné ohodnoceni, historie a také predikce vyvoje v budoucnu. Registr rizik
KC vznikne na zakladé kompilace risk registrli jednotlivych projekti a zahrnutim
ostatnich neprojektovych a specifickych rizik KC (nemocnost, pievzeti dalsiho projektu

do servisu az toho plynouci organiza¢ni, rozpoctova a technicka rizika atd.)
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Risk managementu autor této prace vénoval podstatnou cast své diplomové

préce a proto najegi odpovidajici ¢asti timto odkazuje [MAROUNEK 2002].
9.6.3. Prehled pozadavku

Piehled pozadavku zachycuje vSechny pozadavky a stav jejich feSeni. Zobrazuje
informace o jednotlivych pozadavcich, jejich priorité, severité, datu pfijeti, planu na

feSeni, fesitele a aktualni stav pozadavku.

Na zakladé tdaji z tohoto piehledu je mozné zjistit, v jaké stavu se nachazi
provozni projekt a také generovat podklady pro indikétory — pocet pozadavku v Case,
mnozstvi pozadavkll v jednotlivych kategoriich, ve stavu atd. Detailnéji o kvalité

aindikatorech pojednavé kapitola 11.8. Rizeni kvality.
9.6.4. Plan projektu

Pro kazdy provozni projekt je tieba vyhotovit vlastni plan projektu, ve kterém je
feCeno, co je cilem projektu, kdo jej vede, sloZeni realiza¢niho tymu, tymu zékaznika,

finan¢ni ukazatele, milniky, kritéria uspéSnosti, modifikace pracovnich procest atd.
Plan projektu je klicovy dokument, ktery schvaluje strana zakaznika, nebot’
obsahuje ndlezitosti, které se jej piimo dotykaji a jeho spolupréce s nim - mj. definuje

poZadavky na spolupréci, frekvenci jednani, eskala¢ni procedury atd.
9.6.5. Plan kompetencniho centra

Plan kompetencniho centra je nadfazenym, sjednocujicim dokumentem pro
plany jednotlivych projektd. Tento dokument zachycuje informace o vzniku KC, tymu,
realizovanych projektech, kritériich tuspésnosti, kli¢ovych procesech, modifikaci

korporatnich procesi atd.

Pii pravidelnych ovéfeni kvality popisovanych v kapitole 11.8. Rizeni kvality, je

ovéfen aktuani stav KC ajeho trend oproti kritériim z tohoto planu.
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9.7. Reportovani

Pro své nadfizené Manager KC vytvari prehledy, které jsou striktné interniho
charakteru. Cilem téchto reportt je pravidelné¢ informovat nadiizeného o aktuélni situaci

atrendu vyvoje KC atake eskalovat problémy.

Nadfizenym jsou také piedkladany k nahlédnuti reporty, které jsou vystupem pfi

ovérovani kvality.
9.7.1. Hodnoceni projektu interni

Tento dokument stru¢né popisuje aktudlni stav projektu, komentuje finan¢ni
ukazatele, klicové problémy, rizika, definuje pldn na dalSi obdobi. Dokument je
pfipravovan jednou mési¢né pro kazdy provozni projekt. Kompilaci podstatnych tdaju

z téchto hodnoceni vznikne piehledova zprava za celé KC.

Nedilnou soucasti hodnoceni stavu jsou aktudlni a trendové indikatory, ktere
slouzi jak pro métfeni vykonnosti KC, tak i jeho jednotlivych provoznich projektd,
kvalité¢ pracovnikl, kvalit¢ planovani atd. Detailngji o kvalité a méfeni pojednava

kapitola 11.8. Rizeni kvality.

Déle kazdy provozni projekt vytvaii ptehled pro zakaznika.
9.7.2. Hodnoceni projektu externi

Po odstranéni citlivych (internich) informaci je hodnoceni projektu piipraveno
také k distribuci zakaznikovi. Toto hodnoceni by mélo byt se zakaznikem
podepisovano, jako formani odsouhlaseni s aktuanim stavem a dalSim planem. Na
zéklad¢ jeho odsouhlaseni a jesté napt. predavaciho, ptipadné akcepta¢niho protokolu je
mozné piipravit fakturaci (ktera je také v kompetenci programme managera nebo jim
definované role).
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Pro externi statistiky jsou shirana data o poctu feSenych chyb, poctu a stavu
chyb, tcetni a ekonomicka data atd. Detailnéji o kvalité a méfeni pojednava kapitola

11.8. Rizeni kvality.

9.8. Uétovani

Pro zachovani tcetni transparentnosti KC, programme manager musi mit
piehled o ucetnich datech jednotlivych projektd — tj. o nakladech a vynosech. Kromé
pohledu pies jednotlivé projekty musi vidét celkové vysledky v kontextu KC, tj.
pohledem napfi¢ pres vSechny projekty.

9.8.1. Finan¢éni stav projektu

Vystupem ucetni aktivity je tzv. Finan¢ni stav projektu, ze kterého lze vidét
historii, aktudlni a predikované ukazatele projektu — naklady, vynosy, zisk,
spotfebované nadklady, plan atd. Finan¢ni stav kompetenc¢niho centra vznikne pohledem
pies jednotlivé projekty, pficemz je tieba zapocCist 1 rezijni aktivity, které nejsou

pfifazovany na projekt (napf. Skoleni atd.)

Na urovni jednotlivych projektt koordinator udrzuje informaci, kolik zdroju
a Casu bylo planovano na vyfeSeni pozadavku a skuteény stav jegich cCerpani.
Porovnanim téchto udaji je mozné stanovit kvalitu planovaciho procesu. Sbér
a vyhodnocovéani dat je tfeba podpofit vhodnym IS pro to, aby tato Cinnost byla

nakladove efektivni.
9.8.2. Vydané faktury

Programme manager je také zodpovédny za fakturaci jednotlivych projektt. Je
na jednotlivych koordinatorech, aby zajistili potfebné podklady pro jejich vystaveni —

podepsané hodnoceni projektu, predavaci, akceptacni protokoly apod.
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Zaezi nanastaveni korporatnich procesti nebo KC, kdo bude vystavovat fakturu

—zda faktura¢ni odd€leni, koordinator feSeni nebo pifimo programme manazer. Dilezité

je, aby existovala v KC role, ktera je za vystaveni zodpovédna (zkontroluje, Ze faktura

byla spravné vystavena).

Vzhledem k tomu, Ze ¢astky za servisni podporu jsou ¢asteéné hrazeny pausalné

a CasteCn¢ hrazeny dle aktivit v jednotlivém mésici, autor této prace se domniva, ze

v

nejvhodnéjsi je, aby faktury vystavoval koordinator feSeni a kontroloval programme

manager. Programme manager také kontroluje zaplaceni téchto faktur a stara se o cely

piipad.

m

Programme

manager KC

Management  Utilizace Rizeni Ovéfovani  Rizeni
KC zdroja oCekavani kvality incidentu

zakaznika

Ugtovani Reportovani Auditovani

Obréazek 44: Kli¢ové aktivity programme managera kompeten¢niho centra
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Nedilnou soucasti aktivit jsou také jejich vystupy. Tyto vystupy jsou v souladu
skli¢ovymi metodikami podporujicimi programme management a také s normami 1SO
aTickIT.

0

I

Programme
manager KC

Plan  plany projekta  Pfehled  Registr Agenda/zapis Hodnoceni Hodnoceni
kompetencni pozadavku  rizik 7z jednani projektu  projektu
ho centra interni externi

Financni stav  vydane
projektu faktury

Obrazek 45: Vystupy aktivit programme managera kompeten¢niho centra

9.9. Specifické aktivity Fizeni provoznich projektu
Aktivity zminéné v pfedchozi kapitole jsou manaZerského charakteru a dle
velikosti kompeten¢niho centra mohou byt vykonavany jak manazerem, tak vybrané
znich (tykajici se spiSe provoznich procest nez-li fungovani kompetenéniho centra)
1 koordindtorem teSeni. Aktivity zahrnuté v této kapitole primarné spadaji do aktivit

koordinatora feSeni.
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Planovani
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Rizeni rizik
1zent rzl Registr
rizik

Obrézek 46: Proces a vystupy Fizeni IT provoznich projekta
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9.9.1. Delegace prace a monitorovani prubéhu realizace

Koordinator feSeni je zodpovédny za naplanovani a pridéleni prace jednotlivym
¢lenim tymu. V piipadé, Ze ma vétsi objem prace, nez-li je kapacita jeho tymu, vznasi

pozadavek na programme managera. Ten jej fesi v souladu se standardnim procesem.

Koordinator je také zodpovédny za pribéznou kontrolu plnéni kol a feSeni

odchylek mezi planem a skutecnosti.
9.9.2. Rizeni subdodavatell

Vytvafeni subdodavatelskych alianci bude ¢im dal vice perspektivngjsi
a pravdépodobné v budoucnu jedina cesta, jak dodavat dloZité projekty zékaznikovi ve
stanoveném case. Jiz dnes jsou nékteré IT projekty tak slozité, Ze je nemozné je dodavat
efektivnéjsi cestou je dodavat je v konsorciu subdodavatelii, kteti mezi sebe rozlozi
riziko plynouci z dodavky. Velmi aktualni je tato problematika pro piipad systémové

integracnich projektl nebo pfi totalni obnove IS — toto témaje mimo ramec této prace.

Pro pfipad kompetenéniho centraje zajimavou cestou uspor a zkvalitnéni sluzeb
vyuZziti outsourcingu. Detailnéjsi rozpracovani této problematiky je mimo rozsah této

préce.
9.9.3. Obnova kontraktu

Na zaklad¢ pfedem definované, nejlépe rocni bazi a plné spokojenosti zakaznika
sdodavkou sluzeb probihd aktualizace a prodluzovani servisnich kontrakti. Cilem této
¢innosti je korigovat cenu poplatki za sluzby, rozSifovat spektrum nabizenych sluzeb
a aktuaizovat SLA. Provozni projekty jsou realizovany za pevny pauSani poplatek
a sluzby nad ramec téchto pausalu na bazi spotiebovaného Casu a nakladd. Pti pokusu
pfevodu uctovani sluzeb na tzv. ,fix time, fix price” projekty koordinator zpravidla

narazi na obtiznost, skoro i nemoznost definovat jasné vystupy, milniky atd.
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9.9.4. Meéreni spokojenosti zakaznika

Na kazdém projektu je tieba zavést proces méfeni spokojenosti zékaznika jako
kontrolni prvek a také jako nezbytnou zpétnou vazbu pro pribézné zlepSeni sluzeb.
Obecné je vhodné méfit jakoukoli veliCinu na projektu, pfi¢emZ je nutné zohlednit
ekonomicky aspekt — piinos z méfeni musi byt vétsi nebo roven nakladim spjatym se
ziskem udaji. Pro potfeby provozniho projektu autor doporucuje meéfit spokojenost
z&kaznika. Vysledek méfeni zachycuje objektivni informaci ohledné kvality dodavek

v ocich zakaznika — viz. kapitola 11.8. Rizeni kvality.
9.9.5. Planovani kontroly projektu

Koordinator feSeni ve spolupraci s programme managerem je zodpovédny za
planovani internich kontrol kvality projektu. Cilem téchto kontrol je zjistit odchylky
oproti definovanému korporatnimu standardu, piipadné standardu kompetencniho
centra. Cetnost a hloubka kontrol je dana korporanim pravidiem nebo obecnymi
standardy napf. ISO. Detailné o ovéfovani kvality pojednava kapitola 11.8. Rizeni
kvality.

9.9.6. Risk management

Risk management je klicovou disciplinou fizeni s cilem eliminovat v maximalni
mife nejvyznamnéjsi rizika (rizika s nejvétSim dopadem). Risk managementu autor této
prace vénoval podstatnou ¢ast své diplomové prace a proto na jeji odpovidajici Casti

timto odkazuje [MAROUNEK 2002].
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10. Autoruv navrh realizacnich procest KC

10.1. Proces poskytovani podpory - realizace
Proces poskytovani podpory klientim KC autor rozdé¢lil na dvé hlavni linie

v souladu s metodikou ITIL [BARTLET 2003]:
- Podpora prvni trovné — Promptni feSeni hlaSenych problémti na Grovni
helpdesku — mj. soucasti této urovné jsou i servisni zasahy piimo
u klienta s cilem fesit klicové problémy.

- Podpora druhé urovné — Planovany vyvoj nove funkcionality.

Nezavisle na typu problému, a zvolené trovné jeho podpory, je tfeba dusledné
dokumentovat vSechny poZadavky ze strany zékaznika a i stav jegich feSeni.
Formalizace zachyceni téchto poZzadavkii umoznuje snadné fizeni a generovani prehledi
o aktualnim stavu. Perfektné zvladnuta dokumentace problémi vcetné navrhu jeich
feSeni je dale vyuZita jako zdroj pro knowledge base. (Blize o knowledge base
a CMDB, incident a problem managementu pojednava ITIL, [BARTLET 2003]).
Informace o problému (ptani) zakaznika a stavu jeho feSeni jsou zachyceny
v dokumentu , PoZadavek zékaznika*.!

Dokument Pozadavek zakaznika slouzi jako nositel informaci o problému
z&kaznika, aktualnim stavu feSeni, popisu feSeni, planovanych krokd do budoucna
a ekonomickych odhadli. Pro snadnou externi i interni komunikaci, autor této prace
navrhuje nize uvedeny Zivotni cyklus pozadavku. Tento cyklus zahrnuje vsechny
nezbytneé aktivity od faze vzniku problému az po dodani vytvotfené opravy zakaznikovi

do jeho testovaciho prostiedi.

! Kazdy pozadavek zikaznika je tieba zachytit pisemnou formou, aby jej bylo mozné fidit.
Standardné dokument obsahuje identifikaci zakaznika, popis pozadavku, prioritu, severitu, pozadovany
termin feSeni a podpis. Nékteré Sablony v rozsifené verzi umoznuji jesté zachytit analyzu a navrh feseni

a stavy pozadavkd.
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Zakaznik Specifikace Prijeti/
pozadavku Zamitnuti

A A

i

UAT a
Nasazeni do
Aplikovan | produkce
standardni
cyklus

5 > — b

Analyza Ohodnoceni
Dodavatel dopadu pozadavku
Shoda na klasifikaci
incidentu:
{ — chyba
— urgentni chyba

— pozadavek na
gménu

\J
—[

Terminy dle SLA
Odhad nakladl

- —

Implementace Release
V¢etné standardnich vystupt:
- Seznam incidentu
- Seznam znamych chyb
- Vysledky testu

Servisni zasah
N Okamzité feSeni incidentu.

Ukonéeni standardni chybou
nebo poZadavkem na zménu

Legenda:
D,

Zodpovédnost
zakaznika

>

Zodpovédnost
dodavatele

Obréazek 47: Zivotni cyklus pozadavku

Popis procesi Zivotniho cyklu pozadavku

Proces Role Popis
Specifikace Z&kaznik Z&aznik specifikuje obchodni proces, procesni
pozadavku zmény, funkéni zmény, nefunkéni pozadavky

atd. Dodavatel poméhé se specifikaci, dopady do
feSeni, realizovatelnosti, doporuceni varianty

realizace atd.
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Anayzadopadu

Resitel

Resitel zkouma realizovatelnost pozadavku
Scilem stanovit dopady do feSeni, terminu,
rozpoctu. Déle identifikuje potencidlné rizikové
oblasti a navrhuje cesty jgich eliminace. (Je-li
pozadavek zadsadniho dopadu, je vhodné
realizovat studii proveditelnosti — podminky, za
kterych je vhodné studii d¢lat a jakym zpiisobem

pfesahuje rozsah této prace.

Ohodnoceni

pozadavku

Resitel

Po internim rozhodnuti feSitele o realizaci,
nerealizaci pozadavku a s piihlédnutim k rizikim
a aktualni utilizaci zdroj0, je stanovena priorita,
Cas, rozpocet a lidské zdroje. Takto ohodnoceny

pozadavek je predan zakaznikovi k posouzeni.

Ptijeti/Zamitnuti

Z&aznik

Z&aznik rozhodne, zda pozadavek chce

realizovat navrZzenou cestou ¢i nikoli.

Servisni zasah

Resitel

Tento proces je reaizovan v pfipadé, ze se
u zakaznika vyskytl krizovy stav, ktery je tieba
urgentné vyfeSit. Cilem tohoto procesu je
neprodlené¢ vyfeSit problém u zdkaznika
a umoznit mu dale procesn¢ fungovat. Nedilnym
vystupem této aktivity je dokumentace a ptredani

problému k dofeseni do standardniho procesu.

Implementace

Resitel

V rédmci implementace jsou pozadované
funk¢nosti/Gpravy vyvinuty, otestovany,
zdokumentovany a pfipraveny k ptredani formou

patcht nebo nové verze.

Release

Resitel

Cilem tohoto procesu je zkompilovat a slinkovat

127




zdrojové kody a pripravit tak novou verzi, ktera
obsahuje vsSechny patche, opravy a novou

funkcionalitu.

UAT a Nasazeni | Zakaznik Interné otestovany release vcetné dokumentace
do produkce zakaznik otestuje ve svém testovacim prostiedi
(akceptacni testy). V piipadé identifikace chyb,
jsou nahldSeny a verze neni dale pouZita

V piipad€ bezproblémové instalace a testll, je

release nasazen do provozu.

Pozn. Detailni specifikace a navrh jednotlivych procesii je uveden ddle

v jednotlivych kapitolach.
10.1.1. Provoz a podpora — prvni uroven

VySe uvedeny proces oSetiuje neduh (z pfedeslych projektt), kterym jsou
problémy plynouci ze servisnich zdsahli pfimo na produkénim prostfedi (krizova
situace, kdy naptiklad nelze odeslat clearingové informace do clearingového centra
narodni banky, bez kterych banka nemtze provést vyporadani transakci — detaily
vypotadani a bankovnich IS jsou vyznamné¢ nad ramec této prace, a proto se jimi autor
nebude nadale zabyvat). Pfi téchto zésazich jsou zpravidla problémy jednorazove
vyfeSeny opravou na misté, coz umozni zakaznikovi dale pracovat a preruSeny proces
dokoncit. Pokud tato aktivita neskon¢i pozadavkem na zménu nebo sniZenim priority
feSeni chyby, tak nastane v budoucnu velky problém, nebot’ neni zabranéno jeho

opétovnému vyskytu.
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Opétovny vyskyt incidentu vznika pii vytvafeni nové verze, existuje-li nova

funkcionalita nebo velké mnozstvi patchi - nékteré opravy (pravé z produkce)

vypadnou. Aktualizace dokumentace a ukonceni servisniho zdsahu ptedanim klicové

informace v podobé poZzadavku na zménu (Change Request), poZzadavku na zlepSeni

(Enhancement Request) nebo chyby, zamezi pospanému stavu.

i,

Servisni zasah

P — | — | —

Analyza Analyza Oprava chyby Predani
dopadu vstupl do
vyvoje

Vstupy pro
Véetné otestovani zabranéni
zopakovani chyby.
pfi nasazeni dalSi
verze

Obrazek 48: Provoz a podpora — prvni droven

Popis procesu provoz a podpora prvni trovné

Proces Popis

Anayza | Pti analyze dopadu feSitel stanovuje dopad incidentu do feSeni, terminu,

dopadu rozpoctu. Identifikuje potencidlné rizikové oblasti a navrhuje cesty jejich
eliminace. V piipadé¢ urgentniho problému je kladen diraz na dopad
z&kaznika a jeho podnikéni s cilem zjistit, v které ¢asti IS mize byt chyba.

Anadyza | Analyza zahrnuje dvé oblasti — hledani divodu chyby a variant jeji opravy.

Dale je akcentovana snaha o nalezeni takového doCasného feSeni, které

umozni zdkaznikovi 1 nadéale fungovat (byt’ napiiklad omezen¢).
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Oprava | Cilem tohoto procesu je oprava chyby na misté piimo v produkénim
chyby prostiedi zakaznika.

Ptedani | Po opravé chyby a zprovoznéni zékaznikovych procesii ve standardnim
informaci | modu, jsou pfedany klicové informace v podobé CR, ER nebo chyby do
do developmentu. Tento transfer zabranuje emergenci chyby v budoucnu
vyvoje (v dalsi Gctovaci periode).

10.1.2. Provoz a podpora — druha uroven

Cilem tohoto procesu je zaékaznikovi poskytovat sluzby ve standardnim,

planovaném modu. Tento proces v zasadé kopiruje zivotni cyklus tvorby software.

Pfitom ma vlastni specifika — napf. je nutné zohlednit stavajici infrastrukturu,

architekturu, aktualizovat existujici dokumentaci atd.

i

Implementace

Vstupy pro
zabranéni
zopakovani chyby
pfi nasazeni dalSi
verze

> —

D —D—D—

w

Analyza Design Vyvoj Testovani Nasazeni
V)'I(UP)]F Vystupy: Vistur il
; : stupy: .

- Odhad terminu - Technicka . Zdr)!)jov;!/){éd Vystupy: Vystupy:
- Odhad rozpo&tu specifikace _Unitie - Pfiprava test.dat| |- Zaplata nebo
- Alokace zdroji - Aktualizace | |- Release notes| |- Pfiprava test. verze
- Analyza dopadu modelt - Aktualizace prostredi jReleasSiiiie
- Pfiprava test. scénare T - Testovani - UZivatelske
- Aktualizace prehledu - Vysledky test dokumentace
incidentt - Statistika
- Aktualizace fakturace - Trasovani chyb
- VypInéni hlaseni
incidentu

Obrazek 49: Provoz a podpora— druha troveri
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Popis procesu provoz a podpora druhé arovné

Proces

Popis

Anayza

Analyza spoc¢iva v identifikaci pozadavku uzivatele a jeho
standardizovaného zachyceni. Soucasti analyzy je navrh GUI, popsani

scénafi, odhad ¢asu a rozpoctu.

Po odsouhlaseni analyzy ze strany zékaznika jsou alokovany zdroje

aaktualizovana projektova Cisla.

Design

Navrzeni redlizace pozadavku formou komponentové architektury.
Jsou vytvofeny odpovidajici nové model(y), pfipadné modifikovany
stévgjici. V ramci designu jsou také revidovany dopady do celkové

architektury feSeni, infrastruktury HW a SW a bezpecnosti.

Vyvoj

Pozadavek je naprogramovan, otestovan na urovni unit aintegrovan se

zbytkem feSeni.

Testovani

Ptiprava testovacich scénatii probiha jiz ve fazi analyzy.

Cilem testovani je ovéfit soulad mezi ocekavanim zdkaznika
a dodanym vystupem. V ramci KC je ovéfeno chovani funkcionality

izolovang 1 integrovang. Dale je otestovan vykon a bezpecnost.

Vystupem testovani je otestovana verze, seznam chyb a release notes.

Nasazeni

Na zaklad¢é vystupu z testovani je rozhodnuto o nasazeni/nenasazeni
verze. V ptipad¢ kladného rozhodnuti je zdkaznikovi pfeddna verze
k nasazeni do jeho vlastniho testovaciho prostfedi. Formou
akceptacnich testd je rozhodnuto o nasazeni/nenasazeni verze do

produkce.
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10.2. Analyza

10.2.1. Analyza a design dle metodiky RUP*

RUP definuje analyzu a design jako jednu z disciplin softwarového vyvoje. Jgi
klicové role a aktivity zndzoriiuje niZze uvedené schéma. Pfi detailn¢jSim pohledu je
vidét, Ze vySe uvedeny proces je vhodné pouzit pro analyzu a design nového systému,
ktery je stavén od zakladd. Tento proces a vystupy jsou ale nepouzitelné a zbytecné

slozité pro aplikaci nad jiz béZicim systémem.

D D DD ol

O Assess \iability  Architectural  [gentify Design Identify Design Capsule
of Archite ctural Analysis Iech anis ms Elemerits Capsule  Design

B Proof-of-Conce pt Designer
Software D . O
Architect ; D | %

Construct Incorporate D escribe D escribe
Architectural Existing the Runtime  Distribution Database
Proof-of Concept Design Elements  Architecture Database pesign
Designer
E UselCae Use-Case Subrsy_xtem Dla_ss Design Testability
i Analysis Design Design Design Elements
B Design the Prototype the D Review the Review the
UserInteface User-Interface UserInterface Technical Architecture Design
Daigner Reviewer

Obrazek 50: Role a aktivity discipliny analyza a design dle RUP [RUP]

! Nésledujici kapitoly striktn& dodrzuji strukturu:
Disciplinadle metodiky RUP —role, aktivity, vystupy

Navrh discipliny pro potieby kompeten¢niho centra
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The roles invalved and the arifacts produced in the Analy=iz & Design discipline.

Obrazek 51: Rolea vystupy discipliny analyza a design dle RUP [RUP]

Pro detailni popis, vysvétleni discipliny, roli, aktivit, artefakti atd. autor pfimo
odkazuje na metodiku Rational Unified Process [RUP]. Metodika RUP sama nedava
doporuceni pro pouziti vybrané podmnoziny aktivit a jejich vystupli pro potieby
provoznich projektii. Na zaklad¢ vysledku analyzy pozadavkl na realizaci provoznich
projektu a procestt metodiky RUP, vytvofil autor této prace vlastni navrh procesu, ktery

predstavuje v nasledujici kapitole.

10.2.2. Navrh procesu analyza

Vzhledem ke komplexnosti provoznich projekti, je tfeba analyzu realizovat
V podstaté dvakrat. V prvnim kole se jednd o tzv. analyzu dopadu scilem stanovit
prioritu problému a ptipadné Skody (viz. déle). Dale také stanovit dopad do feSeni,
odhad CGasu a rozpoCtu na realizaci. Detailni analyza incidentu nebo poZadavku, jako
druhy krok, ma za cil zachytit a zanalyzovat poZzadavky zdkaznika nebo zjistit pfiinu

chyby.
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Obrézek 52: Navrh procesu analyzav KC
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wevr

Anayzu realizuje business analytik — zpravidla pro piipad nové, slozitéjsi
funkcionality. Alternativné pro mén¢ slozité, narocné pozadavky, opravu chyb muze byt
pfipravena piimo programatorem, ktery tuto funkcionalitu znd. V druhém piipadé je

vhodné neopomenout vystup zrevidovat s cilem zabezpecit kvalitu feSeni.

10.2.2.1. Analyza dopadu

Analyza dopadu je prvnim pfirozenym krokem po pfijeti a registraci incidentu.
Pridéleny analytik zjiStuje dileZitost (prioritu, severitu) a podstatu incidentu, jeho
dopady do produkce. Toto je kliCova ¢innost nebot’ zpozdéni opravy V piipadé tzv.
»hotline incidentu“ v produk¢énim prostiedi muze skonéit vysokou pokutou jak pro
zakaznika, tak 1 naslednym prenesenim Skod na kompetencni centrum zakaznikem. Zde
je tieba pfipomenout, ze poskozeni dobrého jména spolecnosti je citelnou a obtizné
vycislitelnou skodou.

Na analyze dopadu aktivné spolupracuje zadavatel S nasledujicim vysledkem:

- Kiriticky produkéni incident s vysokou prioritou, ktery je tfeba bez
odkladu vyfesit (napt. Nedaii se navazat komunikaci s clearingovym
centrem narodni banky).

- Ne-kriticky incident nebo poZadavek na novou funkcionalitu, ktery je
mozné fesit v ramci standardniho Zivotniho cyklu podpory (napt. nedafi
se vygenerovat report XY, ktery je pouzivan velmi ziidka).

- Incident je dotazem, zadosti o detailnéjsi informace (napt. Jak
vygenerovat report, ktery bude obsahovat pozadované udaje, pficemz

procedura neni popsana v uzivatel ské dokumentaci).

Jako druhé kolo je analyzovéna podstata problému a odhadnuta pracnost
a termin feSeni. Je ziejmé, Ze jiny cyklus feSeni ma urgentni chyba v produk¢énim
prostiedi, kterou je tieba fesit ihned (zpravidla na misté pfimo u zakaznika) a nekriticka

oprava, ktera je feSena piimo v KC.
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10.2.2.2. Analyza pozadavki zakaznika

V tomto kroku jsou poZzadavky zékaznika sbirany a anayzovany v souladu
Stradicnimi metodikami softwarového vyvoje. Cilem analyzy je pochopit prani
a ocCekavani zakaznika, stanovit hranici nové funkcionality pozadavki a dopady do
stavajiciho feSeni. Klicovym vstupem této discipliny je pozadavek na zménu,
poZadavek zé&kaznika, helpdeskovy telefonat, mail atd. Vystupem této Cinnosti je
dokument funkéni specifikace. Tento dokument obsahuje mj. standardni vizudlni
modely pro snaz$i pochopeni a prezentaci feSené¢ho problému. Format vystupu zavisi na
typu a velikosti poZzadavku — muze to byt rozsahly dokument nebo né€kolik odstavct
Vv ptiloze pozadavku zdkaznika.

Tvorbu analytického vystupu nelze podcenit — jednak se jedna o pochopeni
a odsouhlaseni pozadavku zékaznika, jednak proto, ze na zadklad¢ této definice je
piipraven a odsouhlasen plan a rozpocet feSeni. Oblast, ktera byva v této chvili ngjvice
podceniovéana je Uplnost zadani a zvoleni takové miry detailu, aby mohla byt definovana
akceptacni procedura a akceptacni kritéria.

Specifikace akceptacnich testl je druhym velkym vystupem faze analyzy. Pravé
v tomto dokumentu dochazi k odsouhlaseni procesu a kritérii akceptace. Cilem tohoto
postupu je stanovit proces a podminky, za kterych lze prohlasit, Ze feSeni spliluje
pozadavky zékaznika.

Velmi Casto je t€Zké se zakaznikem na pravidlech akceptace piredem dohodnout,
nebot’ mu omezuji prostor pro oblibené , klickovani, prodluzovani akceptace, piidavani
novych pozadavkli a ménéni starych bez vlivu na rozpocet a termin. Z vySe uvedeného

vyplyva, Ze je nezbytné trvat a piedem odsouhlasit kritéria akceptace.

10.2.2.3. Akceptace

Uvedené vystupy je tieba odsouhlasit na dvou Urovnich:
— Interné.

— Externé.

136



A. Interni akceptace

Cilem interni akceptace je provéfit, Ze feSeni je skuteéné realizovatelné,
nezahrnuje neredlné nebo neuskutecnitelné pozadavky a ocekavani (napft.
z vykonnostniho Uhlu pohledu) nebo konflikt s internimi standardy dodavatele. Dilezity
je také soulad s odsouhlasenym harmonogramem a rozpoctem. V neposledni fadé je

ovétena kompletnost a formalni spravnost vystupu.

B. Externi akceptace

Aby bylo mozné piejit do druhého kroku — navrh feSeni, je nutné se zékaznikem
odsouhlasit funk¢ni specifikaci. Jiz pfi pripravé dokumentu je odsouhlasena struktura a
zodpovédné  osoby, které  maji  pravomoc  dokument  pfipominkovat
a schvdlit. Tento krok zabrani prodlouzeni schvalovaciho procesu. Dulezitost také
spociva v zabezpeceni, ze v§ichni vedouci zavisiych projekt neb aktivit realizovanych

liniove, jsou v¢as a fadné informovani.
10.3. Design

10.3.1. Design dle metodiky RUP

V pojeti metodiky RUP je design soucasti discipliny Analyza [RUP]. Ackoli je
RUP uznavanou metodikou, autor této prace rozporuje spojeni téchto disciplin.
Z povahy véci, cilem analyzy je zformulovat a zachytit pozadavky zakaznika, cilem
designu je navrhnout jejich feSeni pomoci odpovidajicich metod.

Spojitost disciplin nelze vidét ani pohledem pfies role, nebot’ analyzu zpravidla
realizuje jinak zdatny, znaly ¢lovek, nez-li design. Neduhem pak byva, Ze andyza je
moc technicka a zékaznik ji odsouhlasi, i kdyZ ji nerozumi. Pro programétora je design

zase moc vagni, pfi¢emz je nucen mnoho informaci dodate¢né zjist'ovat.
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Nakladové efektivni hledisko nelze samoziejmé podcenit, ale na druhou stranu
jej neberme jako jediné. Z kratkodobého hlediska je dobie a upln€ popsané feSeni
pravdépodobné drazsi, nicméné ze stfednédobého nebo dlouhodobého thlu pohledu,
kdy dochézi k ptirozené migraci zdroju, ztraty nepsaného know-how, je toto cestou jak

naopak velmi usetfit.

10.3.2. Navrh procesu design pro KC

Po odsouhlaseni analytickych vystupii zakaznikem, jsou tyto vystupy dale
detailnéji rozpracovany s cilem piipravit zadani pro programatora. Pfi této ¢innosti jsou
aktuaizovény architektonické modely - datovy model, model ttid, popist rozhrani, atd.
Tyto Cinnosti je tieba realizovat az po formalnim odsouhlaseni analyzy, jinak hrozi, ze
budou predélavany. Udrzet integritu a kontinuitu modeli oproti feSeni, pokud nejsou
pouzivany odpovidajici nastroje na fizeni verzi a zmén, je v praxi slozité.

Vstupem do této faze je tedy odsouhlasend funkéni specifikace zdkaznikem.
Vystupem je technicka specifikace. Ta mize mit mnoho podob (zpravidla modely
a dokument), nicmén¢ vzdy musi obsahovat:

- Detailni popis, jak ma byt funkcionalita vyvinuta
- Navrh nanové vyuziti komponent.
- Relevantni odkazy do funkéni specifikace.

- Odkazy na doplnkové informace, kontaktni osoby atd.

Design typicky navrhuje designér, kterym byvavelmi zkuSeny programator.
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Obrézek 53: Navrh procesu design v KC
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10.3.2.1. Interni Akceptace

Ve fazi designu nelze interni akceptaci podcenit. Externi akceptace muze byt
vynechdna, nebot’ zpravidla na stran¢ zdkaznika nebyva dostatecnd znalost (zalezi na
formé hostingu, outsourcingu atd.). Interni akceptace vystupu ma za cil ovéfit, Ze
pozadavky zakaznika budou naplnény a Ze neexistuji bild mista nebo mezery mezi
o¢ekavanou funkcionalitou a planovanou implementaci. Revize harmonogramu je také

soucasti akceptace.

10.4. Implementace

10.4.1. Implementace dle metodiky RUP

[ D, [

O O Implerment Execute Analyze

g D Developer Test D eveloper Test Runtime Behaviar
Structure the D > : D

Software  IMplementation [T

Architect hladel Imple ment Implement Develop
Dezign Testahility Imstallation
Elements Elements Artifacts
E Plan Systern  Plan Subsystern  Integrate Integrate B D
Integrator Integration Inte gration Subsystem System Te chnical Review Code

Reviewer

Obrazek 54: Role a aktivity discipliny implementace dle RUP [RUP]
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Obrazek 55: Role a vystupy discipliny implementace dle RUP [RUP]
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Pro detailni popis, vysvétleni discipliny, roli, aktivit, artefakt atd. autor piimo

odkazuje na metodiku Rational Unified Process [RUP]. Metodika RUP sama nedava

doporuceni pro pouziti vybrané podmnoziny aktivit a jejich vystupli pro potieby

provoznich projekt. Na zaklad¢ vysledku analyzy pozadavki na realizaci provoznich

projektu a procesti metodiky RUP, vytvofil autor této prace vlastni navrh procesu, ktery

predstavuje v nasledujici kapitole.

10.4.2. Navrh procesu implementace pro KC

Cilem faze implementace je vytvofit jednotlivé komponenty tak, aby byly

splnény pozadavky wuzivatele (definované, analyzované a navrzené ve funkéni

atechnické specifikaci.)

Vstupem jsou schvalené specifikace - technicka a funk¢ni.

Typickym vystupem implementace jsou:

Zdrojovy kod (verzovany v odpovidajicim néstroji).

Release notes, které zachycuji zmeény a nezbytné vstupy pro instalaci
akonfiguraci.

Popis Unit testt — co ajak mé byt testovano.

Aktualizace dokumentace |IS.

Vyvoj je typicky realizovan programéaorem za pomoci IDE a v optimanim

piipad¢ 1 frameworku aplikace. Soucasti implementace jsou také uvodni faze testovani

realizované pfimo programatorem.
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10.4.2.1.Testovani unit

Nedilnou soucasti vyvoje je testovani komponent (unit). Cilem tohoto testovani
je overit chovani jednotlivych ¢asti moduld oproti funkéni a technické specifikaci.
Vstupem této cCinnosti je naprogramovand funkcionalita, funkéni a technicka
specifikace, testovaci procedury, data a dalsi. Vystupem testovaciho procesu je testovaci
log, zachycujici vysledky testd dle testovaci specifikace, seznam chyb a otestovana
funkcionalita na arovni unit.

Tato aktivita je typicky realizovana autorem komponenty nebo vyvojafem

nepodilgjicim se navyvoji komponenty (vzaemné otestovani komponentem).
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Obrazek 56: Navrh procesu implementacev KC
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10.4.2.2.Integrace

Cilem tohoto kroku je integrovat jednotlivé komponenty v kompaktni, funk¢ni
celek mezi sebou — to v praxi znamend nainstalovat vSechny komponenty a ovéfit
funk¢nosti jejich rozhrani, komunikaéni kanaly, konfiguraci atd.

Vstupem jsou otestované komponenty na urovni unit v rizné podobé — vliozene
procedury v RDBMS, tiidy programovaciho jazyka nebo specialni sluzba tieti strany
(napf. SMTP server).

Vystupem je , kompilace® samostatné instalace kompletniho systému, vlastni
instalace, konfigurace a ovéteni pripravenosti pro testovani. Vystupem je také postup
instalace v podobé psanych instrukci.

Tuto ¢innost obvykle vykonava zkuseny vyvojar.

10.5. Testovani

10.5.1. Testovani dle metodiky RUP
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Obrazek 57: Role a aktivity discipliny testovani dle RUP [RUP]
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Obrazek 58: Role a aktivity discipliny testovani dle RUP [RUP]

Pro detailni popis, vysvétleni discipliny, roli, aktivit, artefakti atd. autor pfimo
odkazuje na metodiku Rational Unified Process [RUP]. Metodika RUP sama nedava
doporuceni pro pouziti vybrané podmnoziny aktivit a jejich vystupli pro potieby
provoznich projekta. Na zaklad¢ vysledku analyzy pozadavki na realizaci provoznich
projektu a procestt metodiky RUP, vytvofil autor této prace vlastni navrh procesu, ktery
predstavuje v nasledujici kapitole.
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10.5.2. Navrh procesu testovani pro KC
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Obréazek 59: Navrh procesu testovani v KC
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Cilem testovani je ovéfit, Ze funkcionalita splituje pozadavky uzivatele oproti
funkéni atechnické specifikaci. To je realizovatel né ve dvou krocich — negjprve internim

otestovanim a nasledné externi akceptaci zakaznikem.

10.5.2.1.Interni testovani

Interni testovani slouzi jako prostfedek ovétreni kvality dodané funkcionality od
programatorul.

Vstupem do této faze je nainstal ovana a zkonfigurovana aplikace (funkcionalita),
funk¢ni specifikace a akceptacni kritéria.

Vystupem je testovaci scénaf, otestovana funkcionalita, test log, seznam chyb
véetné planu na jejich odstranéni a rozhodnuti, zda je mozné funkcionalitu pfedat do
externi akceptace ¢i zda ma byt nejprve opravena, znovu otestovana a pak teprve
piedana k akceptaci.

Pfi navrhu testovaciho scénafe je nutné vzit v potaz testovani chybnych
a hrani¢nich hodnot v pfipadech, kde to ma smysl.

Testovaci log piehledné zachycuje vysledky testu.

Tuto aktivitu typicky realizuje tester, analytik se znalosti business problematiky
nebo vyvojaf, ktery neni autorem funkcionality (pro mensi, zietelné ohranicenou
funkcionalitu). Na rozdil od vyvoje je kladen také zvyseny diraz na tzv. regresni testy.
Cilem regresnich testli je ovéfit, Ze piirtustek funkcionality pfidany do aplikace
negativné neovliviiuje pfedchozi funkcionalitu systému. Po kazdém vétSim zasahu do
aplikace je nutné pietestovat klicovou funkcionalitu celé aplikace. Je na rozhodnuti
manazera kompetenéniho centra a odbornika na testovani, zda je vhodngjsi aplikaci
testovat manudlné, nebo automatizované¢ pomoci testovacich robot. Vzhledem ke
ziejmym vyhodam a nevyhodam obou variant, nelze jednozna¢né rozhodnout, ktera
varianta je vhodnéj$i. Zde autor této prace vidi ndmét na dalsi rozvoj — Jakym zplisobem
efektivné modifikovat testovaci strategie, pfipadné testované IS tak, aby bylo mozné je
plné testovat automatizovang.

Navrh metrik efektivnosti testovani (avyvoje) je nedilnou soucasti této strategie.
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10.5.2.2. Akceptaéni testy

Proces akceptace je druhou oblasti testovani. Oproti internim testim je v této
fazi nutna pfitomnost zakaznika, nebot’ on je opravnén rozhodnout, zda je aplikace
zpusobila k provozu ¢i nikoli.

Nezbytnym ptedpokladem zacatku akceptacnich testl je pfipravenost
infrastruktury u zékaznika — napt. nainstalované servery, sitové prvky, prioritizace
provozu atd. Instalaci mize provadét zakaznik, dodavatel nebo povéfena tieti strana —
zaleZi na dohodé. Instalaéni manudl musi byt popsan do takové miry, Ze neni duilezité,
kdo podle n& bude aplikaci instalovat. V pfipad¢ instalace aplikaci/systému ttetich
stran, typicky tuto ¢innost vykonavéa zakaznik.

Nezbytnym vstupem akceptace je existence odpovidgicich dokumentti
a software. Akceptaci dokumentii 1ze chapat jako jejich revizi z faktického aforméniho
uhlu pohledu. Jako podklad slouzi funkéni specifikace a odsouhlasené zapisy z jednani.
Zakaznik v definovaném case provede revizi a bud’ dokumenty odsouhlasi nebo k nim
zformuluje a preda své pfipominky. V dohodnutém case dodavatel piipominky
zapracuje a nastavd druhd akceptace. Pocet akceptacnich kolecek je uzavien teprve
tehdy, existuje — li shoda mezi zakaznikem a dodavatelem nad obsahem a kvalitou
dokumenti.

Akceptace softwarl a jeho komponent je zavisla na UAT testech — podle planu
testd, specifikace testi, dohodnutych v ramci analytické faze. Forma akceptace je riizna
— Vjednoduchém piipad¢ staci pretestovat ohraniCeny kus funkcionality. V ptipadé
velkych zésahi do aplikace je tieba stanovit plan testti a otestovat celou aplikaci.

Diilezitou soudasti UAT je $koleni. Radn& vyskoleni uZivatelé jsou dileziti, pro
zabranéni generovani chyb plynoucich z nepochopeni nebo neznalosti aplikace.

Akceptacni testy realizuje persona zékaznika ve spolupraci s pracovniky
kompetencniho centra dodavatele. Vysledky testi jsou fadné zdokumentovany.
HlaSené chyby, zavady a nesrovnalosti proti zadani jsou predavany formalizovanym

zpiisobem.
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Proces akceptace je popsan v planu akceptace — ten obsahuje specifikaci testd,
zpusob hlaSeni problémti a zodpovédné osoby obou stran, které mohou stanovovat
priority a incident. Frekvence oprav a nasazovani novych verzi mize byt zminéna
taktéz.

Vystupem této faze je Protokol o akceptaci pro vétsi dilo, pro mensi opravy staci
pouze podepsani vyfeSeni pozadavku odpovédnym pracovnikem. Vystupem je
funkcionalita v testovacim prostfedi klienta pfipravend na rollout, pilotni provoz

anasazeni do produkce.

10.6. Nasazeni

10.6.1. Nasazeni dle metodiky RUP

(o o o D
Develop Manage Provide Access to :
Deployment AGCEpEENce  Download Site “erify Manufactured

E Y Test FProduet
Deployment > : D ;

Manager b ofine Manage Release to Write Release
Bill of Materials  Beta Test  Manufacturing Motes

B Develop D
Implementzr  Installation Technical

Couse Artifacts Writer
Developer

‘_>.. D D Develop
Develop Training Create Support Materials

Materials Graphic Product Artwork
Artist

Obrazek 60: Role a aktivity discipliny nasazeni dle RUP [RUP]
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Obrazek 61: Role a vystupy discipliny nasazeni dle RUP [RUP]

Pro detailni popis, vysvétleni discipliny, roli, aktivit, artefakt atd. autor pfimo
odkazuje na metodiku Rational Unified Process [RUP]. Metodika RUP sama nedava
doporuceni pro pouziti vybrané podmnoziny aktivit a jejich vystupti pro potieby
provoznich projektii. Na zaklad¢ vysledku analyzy pozadavkl na realizaci provoznich
projektu a procestt metodiky RUP, vytvofil autor této prace vlastni navrh procesu, ktery
piedstavuje v nasledujici kapitole.

10.6.2. Navrh procesu nasazeni pro KC

V této fazi zodpovédnost plné piebirda zdkaznik. Pracovnici kompetencniho
centra mohou na vyzadani podpofit zédkaznika. Na zéklad¢ vystupu z akceptacniho

testovani je rozhodnuto o nasazeni/nenasazeni verze.
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V piipadé kladného rozhodnuti zakaznik s pomoci dodavatele nasadi verzi do
produkéniho prostfedi. V zédvislosti na realizované zméné a typu IS je otestovana
funkénost v produkci (otestovani dostupnosti, otestovani pomoci testovani transakce
atd.) Soucasti nasazeni nové verze do produkéniho prostiedi je vytvofeni strategie
navratu zpét — tzv. Plan navratu. Cilem tohoto planu je zachytit kroky vedouci k navratu
systému do stavu ptred aplikaci zmény. Plan je realizovan v pripad€, ze zména vyvola

takovy dopad, Ze je ohroZeno fungovani instituce.

D,

Proces
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- Nasazeni — @ —
funkcionality

- Otestovani p Xt
dostupnosti Seznam Otestovana Instalacni
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funkcion\ality \ ‘ / @

Odsouhlasené vstupy z
predchozich procesu

N < v *
:> g — - @ Manager
i i KC
Nasazeni ]
Aktualizace ~ Plan Instalace
vech vystupy navratu @
dodavky
Zakaznik
- Kompletnost vystupl
—a - Formalni kontrola %
S o |—
—— -
Interni ) @
akceptace Vystupy Developer
dodavky | +——
QA
Kontrolor

IT Analytik

Obrazek 62: Navrh procesu nasazeni v KC
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Nasazovani zmén az po uspeéSné akceptaci v testovacim prostfedi u klienta
vyznamné snizuje riziko vyskytu problému v produkci vazanych na rozdily mezi
prostfedim klienta a dodavatele. Otestovanim zmén v testovacim prostiedi u klienta je
riziko minimalizovdno. Optimalni cesta je samoziejm¢ udrzet vSechna prostiedi
konzistentni vaci sobé, coz mnohdy z povahy podnikéni, bezpeénosti, ¢aste¢ného
rozvoje aplikaci vlastni silou zakaznika atd. nejde. To, jak udrZet konzistentni prostredi
vuci sobé je vyznamné nad ramec této prace - zde autor této prace vidi ndmét na jeji

dalsi rozvoj.
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11. Autortiv navrh podptirnych procesu KC

Bezchybnou realizaci obchodnich procesti usnadiuji podplrné procesy. Tato

skupina procesii (v kontextu této prace jsou realizacni procesy synonymem pro procesy

obchodni) zahrnuje procesy, které nejsou Cisté obchodni a nepiinasi piidanou hodnotu

piimo pro zakaznika — nicméné bez nich obchodni procesy kompeten¢niho centra

nemohou byt realizovany. Cilem této skupiny procest je podpofit rutinni, kazdodenni

aktivity realizovanév KC.

11.1. Priprava a sprava prostredi dle metodiky RUP

Process
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for the Project
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forthe Project

o [ [
Select & Acquire SetlUp Werify Tool
Took Took G onfiguration &
Installation
Develop B Support
Wanual System Development
Styleguide Adminstratar

Obrazek 63: Role a aktivity discipliny sprava prostiedi dle RUP [RUP]
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Obrazek 64: Role a vystupy discipliny sprava prostiedi dle RUP [RUP]

Pro detailni popis, vysvétleni discipliny, roli, aktivit, artefaktl atd. autor pfimo
odkazuje na metodiku Rational Unified Process [RUP]. Metodika RUP sama nedava
doporuceni pro pouziti vybrané podmnoziny aktivit a jejich vystupii pro potieby
provoznich projektii. Na zaklad¢ vysledku analyzy pozadavkl na realizaci provoznich

projektii a procestt metodiky RUP, predstavuje autor této préce vlastni navrh procesu.

11.2. Navrh procesu sprava prostredi pro KC

Proces priprava a sprava prostiedi zachycuje Cinnosti pokryvajici instalaci
akonfiguraci hardware a software jednotlivych vyvojait, ptipadné upgrade jednotlivych
komponent. Ddle zahrnuje nastaveni projektoveé adresafové struktury, vytvoieni
projektove specifickych guidelines (napft. politiku verzovani).

Autor této prace si dovoluje proces prevzit a rozsifit jej navic o potiebu
planovani zmén a posileni infrastruktury, upgrade atd. Dale jej rozsifuje o administraci
prostiedi, kterd pfevazné¢ znamend nastaveni pfistupovych prav k jednotlivym Castem
infrastruktury, vytvofeni vlastniho prostoru pro vyvoj software developerim (aby si
vzajemn¢ nemodifikovali zdrojovy kod) a aktivni piidélovani diskovych kapacit
aostatnich zdrojt (napf. licenci software).

Tuto cCinnost typicky vykondva spravce prostfedi, kterym je zkuSeny

administrator a pracovnik se znalosti siti.
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Obrazek 65: Navrh procesu sprava prostiedi v KC
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11.3. Rizeni konfiguraci dle metodiky RUP
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Obrazek 66: Role a aktivity discipliny Fizeni konfiguraci dle RUP [RUP]
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Obrézek 67: Role a vystupy discipliny Fizeni konfiguraci dle RUP [RUP]
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Pro detailni popis, vysvétleni discipliny, roli, aktivit, artefakt atd. autor piimo
odkazuje na metodiku Rational Unified Process [RUP]. Metodika RUP sama nedava
doporuceni pro pouziti vybrané podmnoziny aktivit a jejich vystupti pro potieby
provoznich projekt. Na zékladé vysledku analyzy pozadavkil na realizaci provoznich

projektt a procest metodiky RUP, predstavuje autor této prace vlastni navrh procesu.

11.4. Navrh procesu fizeni konfiguraci pro KC

i,

Proces
Rizeni
konfiguraci

D 2 B :
e | = =
—— — Q i w
nn
Definice L T
procesu Predpis Proces Nastroje Manager
verzovani KO
47
Priprava . -
verze Verze Konﬂgutacm
funkcionality manazer

Obrézek 68: Navrh procesu Fizeni konfiguraci v KC
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Pro potieby kompetencniho centra je proces fizeni konfiguraci dle RUP zbyte¢né
dlozity. V ramci tohoto procesu je tieba nastavit pouze verzovani. To zahrnuje piedpis,
jak nakladat se zdrojovym kodem a jakym postupem a kdy vytvaret release (patch).

Pfi softwarovém vyvoji je nezbytné udrzet zpétnou kompatibilitu zdrojového
kodu. V piipadé IS béziciho v produkci je problém komplexnéjsi, jelikoz IS v produkci
a nova verze, kterd je pfipravovana jiz nemusi byt shodné. Kompatibilitu zdrojového
kodu |ze udrzet pomoci tzv. , vétveni®, kterou nastroje pro spravu verzi bézné umoziuji.

Pro kazdou opravu nebo novou verzi je vytvofena na ,hlavni vyvojové vétvi*
»vedlejsi vétev”. Tim je zabezpeCeno, Ze zdrojovy kod vztahujici se k dané zméné je
separovan od zbytku aplikace. Pti tvorbé nové verze nebo zaplaty, jsou vybrané
»vedlejsi vétve” spojeny do hlavni a nasledné je vse zkompilovano v jeden funkéni
celek. Takto pfipravena verze je na vétvich oznacena tzv. ,baseline”.

Vyhoda vétveni umoziuje do rlznych verzi vklddat rliznou mnozinu
funkcionality v raznych verzich a tu identifikovat pomoci ,baseline”. V pftipad¢, ze by
vSechna funkcionalita byla pouze v jedné hlavni vétvi, nebylo by mozné jednoduse
zaplatovat, piipadné¢ upgradovat IS vybranou skupinou nebo pouze jednou
funkcionalitou.

Ackoli autor této prace neni vyvojaf, povazuje problematiku , vétveni a jgich
»Spojovani® za klicovou pfi vyvoji a hlavné pii provozu IS. Dusledny proces v oblasti
fizeni konfiguraci totiz zabrafuje takovym excesum jako je dodévka polotovarové
funkcionality, ptipadné dodani verze, ve které funkcionalita chybi. Neni fidkym jevem
v praxi, ze funkcionalita dodana v prvni verzi, se ,,zahadn¢* ztrati z verze napt. 3.1.

Toto je zplisobeno praveé neporadkem v procesu fizeni konfiguraci.
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Obréazek 69: Rizeni konfiguraci

11.5. Backup a archivace dle metodiky RUP

Procesy spjaté se zalohovanim a archivaci nejsou feSeny metodikou Rational

Unified Process.

11.6. Navrh procesu backup a archivace pro KC

Nedostatkem metodiky RUP je absence procesii spjatych se zdlohovanim
a archivaci. Cilem tohoto procesu je zaloha klicovych dat v pravidelnych intervalech
vramci KC. Nedilnou soucasti procesu je takeé, jakym zpiisobem data evidovat,

uchovavat a obnovovat.
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Obrazek 70: Backup a archivace

Detailni ndvrh procesii nepovazuje autor této prace za nezbytny nebot je
poplatny nastrojim archivace. Standardnich néstrojt, podporujicich backup a archivaci
je na dnesnim trhu celd fada.

Pravidelné zalohy vytvafi administrator.
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11.7. Rizeni kvality dle metodiky RUP

Pribé&zné ovéfovani kvality je jednou ze Sesti dobrych praktik!, na kterych je

postavena metodika RUP. Tato filosofie je implementovana do kazdé discipliny formou

indikatorti a kontrolnich milnikli. Metodika tedy nedefinuje proces, aktivity, vystupy

arole, tak jak tomu je u ostatnich procesu softwaroveho vyvoje.

Absence tohoto procesu vyznamné snizuje pouzitelnost metodiky z pohledu

quality assurance.

! Sest dobrych praktik dle metodiky RUP [8]:

Iterativni vyvoj.

Sprava pozadavkd.
Komponentova architektura.
Vizudni modelovéni.

Rizeni kvality.

Rizeni zmén.
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11.8.

Navrh procesu Fizeni kvality pro KC
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Obrazek 71: Rizeni kvality v KC

Nedostatkem metodiky RUP je absence piesné definovanych procest spjatych se

zabezpecenim kvality. Cilem fizeni kvality je formalni i vécné ovéteni nésledujicich

néezitosti:
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11.8.1. Ovéreni procesu z pohledu kvality

Tato kontrola ovétuje shodu v pouZiti jednotlivych disciplin v kompeten¢nim
centru oproti jejich predpisu. Dale provétuje upravu jednotlivych krokd a vystupt

z pohledu kvality. Cilem je identifikace a napraveni neshod.

11.8.2. Ovéreni vystupa z pohledu kvality

Cilem tohoto ovéfeni je kontrola Uplnosti vystupt, jejich formalni stranky
(layout, logo, Sablona atd.) a samoziejmé i vécné (obsah, srozumitelnost, dodrZeni
standardu discipliny atd.) Vysledkem je identifikace pfipadné nekvality vystupu a jeji

naprava.

11.8.3. Definice a kontrola pouziti indikatort

V ramci revize je posouzena vhodnost a Uplnost pouzitych indikétorta. Cilem je
doporucit takové indikatory, které umoziuji méfit kvalitu postupu, vystupu a pouzitého

procesu (viz. nasledujici kapitola).

11.8.4. Indikéatory

Pro potifeby kompeten¢niho centra je vhodné vyuzit nasledujici indikatory

(definované a ov&iené autorem této préce)™:

11.8.4.1. Interniindikatory

Interni indikatory slouzi k méteni kvality poskytovani sluzeb a fungovani KC
jako celku. Vystup neni pfeddvan zdkaznikovi a primarné slouzi k ovéfeni kvality,
pripadné indikuje mista, kter¢ je tfeba analyzovat a zlepsit:

- Planovéni (¢as) — pomér planovaného ¢asu na opravu ku skuteéné

stravenému.

Y Interni a externi identifikétory definované v této kapitole byly pouzity pii pilotnim ovéfeni
navrhu metodiky na vybranych provoznich projektech. Hodnoty uvedené v grafech jsou modifikovany

z divodu publikace v této praci.
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- Planovani (rozpocet) — pomér planovaného rozpoctu na opravu ku
skutecné stravenému.

- Planovani (termin) — dodrzeni planu (ano/ne).

- Planovéani (marze) — dodrZeni ziskovosti KC (ano/ne).

11.8.4.2. Externiindikatory

Externi indikatory slouzi pro méfeni kvality poskytnutych sluzeb piimo
zékaznikovi. Vysledky méfeni jsou zakaznikovi ptedavany v pravidelnych intervalech
a odsouhlasovany. Na zakladé téchto indikatori jsou v praxi definovéna SLA. Nize
uvedeneé indikatory je vhodné vidét ze dvou uhli pohledu — jednorazove, kdy je ziejmé,
jakym zptsobem funguje KC diskrétné, ale také za néjakou jednotku, ze které 1ze vycist

kvalitu poskytovani sluzeb spojité.

11.8.4.3. Priklad vhodnych indikatori pro KC

- Pocet prijatych, vyfreSenych chyb po jednotlivych mésicich
0 Indikéator zachycuje pomér mezi poétem nahlasenych a pocétem
vyfeSenych chyb za mésic. Cilem (z pohledu KC) je vytesit za mésic
co ngjvice chyb. Tento indikétor mize byt rozsifen o pohledy pies
priority, respektive dopady do procesti zakaznika (dobrou praktikou
vramci IT odvétvi jsou kategorie A, B, C — chyba typu A ma za
nasledek absolutni nefunkénost aplikace, je kritickd a business
procesy zakaznika neni mozné dale vykonavat. Chyba typu B je
sttedn¢  kriticka, zplisobuje Castenou nefunk¢nost aplikace
a business procesy z&kaznika je mozné vykondvat sné&jakym
omezenim. Chybatypu C je nekritickd, nemavliv na kvalitu business
procesti. Chyby typu C jsou typicky naméty na zménu ergonomie

feSeni).
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Obrazek 72: Pocet prijatych, vyieSenych incidentii mési¢né na jeden produkt
(zdroj: KC podpory bankovnich |S)

- Trend prijatych, vyFeSenych incidentii po jednotlivych mésicich
0 Indikator zachycuje trend poctu piijatych a feSenych incidentt za
néjakou periodu. Cilem je, aby trend byl v ¢ase klesajici — nebot’ tak
deklaruje zvyseni kvality dodané aplikace i jejich zaplat (v Case je
identifikovano stale mén¢ chyb). Je-li trend pravé opacny, s velkou
pravdépodobnosti mohou byt pifi¢inou nasledujici oblasti - zdrojovy
kod aplikace je ,, nekvalitni*, proces release managementu vykazuje
nedostatky, proces testovani je podcenén, procesy designu a jeho

ovéteni kvality jsou nefunkéni.
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Pocet incidentu

Trend prijatych/vyresenych incidentu
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Obrazek 73: Trend prijatych, ieSenych chyb
(zdroj. KC podpory bankovnich |S)

- RozloZeni pozadavkii zakaznika

0]

Indikator ukazuje, jaky je pomér mezi jednotlivymi typy hlasenych

incidentii — kolik z nich je typu A, B, C akolik pozadavkli na zménu.

Snahou KC je udrzet rozvrstveni takovym zpiisobem, ze chyby typu

A se nevyskytuji viibec, B omezené (jednotky za mésic), C omezené.

Rozvrstveni podléhé kvalit¢ dodavky pro zakaznika. Pozadavka na

zménu samoziejme¢ neomezen¢ (nebot’ jsou zdrojem dalsi, planované

prace a piinost pro pracovniky KC). Na druhou stranu velky pomér

pozadavkll na zménu muze za urcitych okolnosti indikovat nekvalitné

odvedené procesy spjaté se sbérem pozadavkd uzivateld a jejich

analyzou.
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Pocet pozadavku prijatych vs.
vyfesenych dle priority
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Obréazek 74: Pocet hlasenych/vyiesenych pozadavki
(zdroj: KC podpory bankovnich 1S)

- Spokojenost zakaznika
o Indik&or sSlouzi k méfeni spokojenosti zakaznika s vysledkem
dodaného feseni. Je-li dodéna nové funkcionalita nebo oprava chyby,
kterafunguje v souladu s o¢ekavanim zakaznika a navic nezavlece do
feSeni dalsi chybu, je vysledek oznacen jako YES. Kdyz toto neplati,
je oznaCen jako NO. Hodnota indikuje spokojenost z&kaznika
skvalitou/ nekvalitou dodanych vystupi.
- Trend Spokojenosti zakaznika po jednotlivych mésicich
o Tento indikator zachycuje kumulované hodnoty piijatych
a vyfeSenych incidentil za n&jaké obdobi. Cilem je maximalné snizit
pocet pfijatych incidentll za mésic a naopak maximalné zvysit pocet
vyfeSenych incidentd pii udrZzeni spokojenosti zékaznika na

maximalni hodnoté.
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Pocet incidentu

Trend prijatych/vyiresenych incidentu
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11.8.4.4. Hlidan& mista na procesech s dirazem na kvalitu

Obrazek 75: Trend spokojenosti zakaznika

(zdroj: KC podpory bankovnich IS)

JelikoZ kompetenéni centrum zdédilo neduhy jednotlivych projektt, pii designu

a nasazeni jednotlivych disciplin autor vytipoval kli¢ova mista procest, které je potieba

nad rdmec standardniho pfistupu ke kvalité dohledovat:

Disciplina

Dohledované misto

Poznamka

Testovani

(Veféazi analyza

Vznik pisemn¢ zachycenych

testovacich scénarta

Absence testovacich

scénaili neumoziuje

pozadavk) funkcionalitu testovat.
NemoZnost regresnich
testd v budoucnu

Testovéani Pisemné zachyceni vysledku testt | Neni dokladovano, ze
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testy vliibec probehly
asjakym vysedkem

Testovani

Vysledky testl jsou soucasti

release notes

Dokladovani
zakaznikovi, Ze dodany

vystup byl testovan

UZzivatelské akceptacni

testy

Soucéasti verze piredané

zakaznikovi jsou release notes

Identifikace dodané
funkcionality, jgiho
testovani a seznam

znamych chyb

UZzivatelské akceptacni

testy

Odpovidajici ¢asti dokumentace a

modelil jsou aktualizovany

Podstatny podklad pro
budouci provoz

arozvoj aplikace/lS

Dohledem téchto mist dojde ke zvySeni kvality dodavek. Pro provozni projekty

KC, které jsou provozovany v Case, absence dokumentace a testovacich scénaia v kragjni

Situaci znamena nemoznost aplikaci provozovat, udrZovat a rozvijet, piipadné testovat

zmény. Zpétné vyrobeni dokumentace ma za nasledek dopad do rozpoctové efektivity,

zdroju a Casu jednotlivych projekti.

11.8.5. Doporuceni pro implementaci procest

Na zékladé vlastni zkuSenosti autor vidi dvé mozné varianty implementace

navrzenych procest:

Metoda ,, velkého tiesku.”

Postupné nasazeni po jednatlivych disciplinéach.
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11.8.5.1. Metoda velkého tiesku

Tato metoda spoc¢iva v implementaci vSech disciplin najednou. Od urcitého data
vznikne kompetencni centrum, jsou do n¢j pfevedeny jednotlivé projekty a kazdy
projekt funguje dle dohodnutych principti (dle navrhu jednotlivych procest). Pred
milnikem spusténi ptredchazi prace, ktera se zabyva preklapénim jednoho stylu
fungovani na druhy, mapovanim vystupd, identifikaci kritickych oblasti atd.

Na zaklad¢ své zkuSenosti, autor tuto cestu nedoporucuje. Pokud by ji pfeci jen
néjaky subjekt chtél nasledovat, necht’ velky tfesk pouzije na jeden pilotni projekt, na
kterém odzkousi fungovani a identifikuje rizika pifechodu. Touto cestou maximalné
ohrozi fungovani podpory jednoho projektu, ale zasadné neohrozi fungovéani vsech
zbylych projekti.

Autor velky tfesk doporucuje pouze pro ptipad novych projektl, které za sebou

dosud nemaji historii.

11.8.5.2. Metoda postupného nasazovani jednotlivych disciplin

N 24

identifikaci slabych mist jednotlivych projektd, jejich prioritizace a navrZzeni zptsobu
odstranéni. Pofadi nasazovani disciplin je uréeno na zakladé priorit. V prvnim kroku je
vzdy ustanoveno kompeten¢ni centrum a aplikovany principy programme managementu
a projektového fizeni. Nasledné jsou postupné nasazovany jednotlivé discipliny. Je-li
disciplina ukotvena, vstiebana a funkéni, je nasazena dalSi.

Pii implementaci KC, je prvni vhodnou disciplinou nasazeni testovani. Po jgim
ukotveni je jako druhd, nevice vhodna disciplina release managementu a nasledné
procesy QA. Vybér disciplin reflektuje v prvé fadé nekvalitni vystupy z testovani

aV druhé fad¢ nekvalitu jednotlivych verzi.
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12. Prehled navrzenych procesu

Tato kapitola shrnuje seznam navrZzenych procesi kompetencniho centra

autorem této prace. Dde zachycuje, pro které procesy byla pouzita metodika Rational

Unified Process jako vstupni informace.

Skupina procest / | Zdrojova Je Pozn.
Proces metodika | soucasti
KC

Ridici procesy Neni Ano Neni:
Zkoumané¢ metodiky nedoporucuji, jak
dany proces navrhnout ajak je
implementovat, piipadn¢ jej viibec
nepokryvaji.

Rizeni problémi Neni Ano

(incidentt)

Utilizace zdroja Neni Ano

Rizeni odekavani Neni Ano

zakaznika

Ovétovani kvality Neni Ano

Reportovani Neni Ano

Ucttovani Neni Ano

Realiza¢ni procesy

Proces poskytovani Neni Ano

podpory

Proces poskytovani Neni Ano

podpory prvni Grovné

Proces poskytovani Neni Ano

podpory druhé
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urovné

Zivotni cyklus Neni Ano

pozadavku

Anayza RUP Ano RUP:
Proces byl pieprojektovan na zakladé
zjednoduSeni vstupt z této metodiky a
je s ni kompatibilni. U vybranych
procest nebyl vstup z RUP k dispozici
anebo bylo vhodnéjsi jej nepouzit.

Design RUP Ano

Implementace RUP Ano

Testovani RUP Ano

Nasazeni RUP Ano

Podpiirné procesy

Ptiprava a sprava RUP Ano

prostiedi

Rizeni konfiguraci RUP Ano

Backup aarchivace Neni Ano

QA procesy

Proces fizeni kvality Neni Ano

Definice internich Neni Ano

indikatort

Definice externich Neni Ano

indikatori
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13. Vyuziti konceptu kompetencéniho centra
mimo projekty ICT

Navrh kompetenéniho centra pro fizeni ICT projektii pokryva procesy uvedené
v kapitole 12 — Piehled pokrytych procest, pticemz respektuje cil této prace. Navrzené
procesy lze libovolné modifikovat pro jiny typ projektt, nez-li pouze pro projekty IT
charakteru (napf. z oblasti stavebnictvi, zemed€lstvi, logistiky atd.). Tyto projekty se
vyznacuji primarné jinou cilovou naplni, nicméné jejich zplsob realizace pomoci
prosttedktl ICT muze Casto nastat.

V piipadé modifikace procesu pro projekty mimo oblast IT, konstitu¢ni a fidici
procesy kompeten¢niho centra zlistanou stejné. Realizacni, podptrné procesy a castecné
1 proces kvality je tfeba pfizpisobit cili a naplni centra.

Pii redesignu procest autor doporucuje dodrzet analogicky postup této préce
(identifikace rozdili mezi procesy KC a metodikou KC). Strukturu procest, jegich

Vystupy a pouzitou notaci |ze znovu pouzit.
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14. Zaver

Cilem této disertacni prace je navrhnout metodiku, ktera podpofi realizaci
nékolika vzajemné provazanych ICT provoznich projektti. Na zakladé tzv. dobrych
praktik v odvétvi, principti projektového a programového fizeni, vlastnich znalosti
a zkuSenosti, vytvofil autor navrh metodiky kompetenéniho centra ICT provoznich
projektii jako virtualniho utvaru spolecnosti, které ma za cil dodat takovy typ projektt.

Jelikoz problematiku IT projekti a fizeni né€kolika vzdjemné provéazanych
projektti dohromady fesi svétoznamé metodiky [ITIL, COBIT, PMM, RUP, COR],
které jsou uznavané v IT odvétvi, autor zvolil cestu definice kritérii pro vhodnost
pouziti vybranych metodik ato jak z thlu pohledu vytvareni kompetenéniho centra, tak
pro realizaci jednotlivych projektovych disciplin. Analyzou uvedenych metodik bylo
zjisténo, Ze za4dna z nich vycerpavajicim zpiisobem nepokryva ani vytvareni a realizaci
kompeten¢niho centra, ani specifické Upravy disciplin vyvoje a dodavky software pro
potieby provoznich projekta.

Neni velky rozdil mezi chépanim programme managementu klicovymi
metodikami IT, rozdil je v akcentu na kli¢ové Casti programme managementu, jak
programme management implementovat a doporu¢ni oblasti vhodnych pro outsourcing.
Autor ukazuje, jak pouzit principy programme managementu pro vytvoreni
kompetencniho centra.

Vysledkem analyzy je zjisténi, Zze zadna z uvedenych metodik nepokryva ani
procesy spjaté skompetenénim centrem ani s jeho obchodnimi procesy. Autor této
préce formulovat nasledujici cile:

- Na zéklad¢ analyzy vhodnosti pouZiti jednotlivych metodik definovat
provozni procesy (Fidici, realiza¢ni, podpurné a QA procesy) s pouzitim
vstupt z vybrané metodiky.

- NavrZeni procesu vytvafeni a provozu kompetencniho centra na zakladé

principu programme managementu.
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Definice indikatort vhodnych pro sbér a vyhodnoceni v ramci
kompetencniho centra.

Definice oblasti, které je tfeba po uvedeni konceptu kompeten¢niho centra
dohledovat, aby nebyla ohrozena kvalita dodavky projektt.

Nastinéni sméru dalSiho rozvoje disertacni prace a jejich vysledki.

Autor disertacni prace naplnil vySe uvedené cile nasledujicim zptsobem:

Anayzou vybranych metodik vyhodnotii metodiku CORTEX jako
nejvhodnéjsi pro vytvareni a béh kompetencniho centra. Tento ptedpis
upravil o vlastni design konkrétnich procesti a aktivit, identifikaci jejich

vystupll a autorsky navrh doporucni, jakym zpisobem vytvaret kompetencni

centrum.
DISCIPLINA/METODIKA CORTEX
Nutno
Programme management upravit
Definice programme managementu Vhodna
Obecny process Vhodna
Konkrétni procesy, aktivity Nutno upravit
Vystupy Nutno upravit
Doporuéni pro implementaci (vytvofeni KC) Nutno upravit

Analyzou vybranych metodik vyhodnotil metodiku RUP jako nejvhodnéjsi
vstup pro navrh jednotlivych procesi kompetenéniho centra provoznich
projektii. Vybrané procesy metodiky autor piepracoval nebo kompletné nové
navrhl. Autor také identifikova a vyprojektoval procesy metodikami dosud
nepokryté.
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DISCIPLINA/METODIKA RUP
Programme management Nevhodna
Provozni projekty N/A
Management provoznich projektii Nevhodnéa

Sorava prostiredi

Nutno upravit

Sprava pozadavku Nutno upravit
Analyza a Design Nutno upravit
Oprava chyb/Vyvoj Nutno upravit
Testovani Nutno upravit
Nasazeni Nutno upravit

Autor navrhl nésledujici procesy KC:

0 Ridici procesy.

§ Rizeni problému (incidentd).

§ Utilizace zdroju.

§ Rizeni o¢ekavani zakaznika.

§ Ovéfovani kvality.
§ Reportovani.
§ Uctovani.

0 Realizacni procesy.

§

w W W W W W

Proces poskytovani podpory.

Zivotni cyklus pozadavku.

Proces poskytovani podpory prvni Grovné.
Proces poskytovani podpory druhé urovné.
AnalyzaaDesign.

Implementace.

Testovani.

Nasazeni.

0 Podptirné procesy.
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0]

8 Pfiprava a sprava prostiedi.
§ Rizeni konfiguraci.
§ Backup aarchivace.
QA procesy.
8 Proces fizeni kvality.
§ Definice internich metrik.

§ Definice externich metrik.

Identifikace mist, které je tieba dohledovat pii piechodu od jednotlivych

provoznich projektl po jejich dodavku kompetenénim centrem (autordv

navrh). Zavedeny proces na sbér a vyhodnocovani metrik, stejné tak jako

zptisnéni procesu testovani, podstatné zlepSuji kvalitu a splnitelnost terminu
dodévek.
Autortiv navrh indikatorti pro vyhodnoceni kvality sluzeb poskytovanych

KC

o O O O

0]

Pocet piijatych, vyfesenych incidentd po jednotlivych mésicich.
Trend pftijatych, vyfesenych incidentli po jednotlivych mésicich.
Rozlozeni pozadavkii zakaznika.

Spokojenost zékaznika.

Trend spokojenosti zdkaznika po jednotlivych mésicich.

Autortiv navrh na dalSi rozvoj préce:

0]

Navrh a modifikace procesi podporujicich globalizaci konceptu
kompetencniho centra (sdileni zdrojti po celém svéte).

Identifikace oblasti, které je vhodné vramci KC outsourcovat
azlepsit tak kvalitu a efektivitu poskytovanych sluzeb.

Modifikace procest s cilem jegich univerzalizaci pro libovolné
kompetenéni centrum.

Vytvoteni konceptu, metodiky scilem zabezpe€it shodnost
nasledujicich prostiedi - testovaci prostiedi KC, testovaci prostiedi

klienta, produkéni prostiedi klienta a zalozni prostfedi klienta.
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0 Motivace k maximalnimu rozvoji, coaching podfizenych — nové
manazerske styly 21.stoleti.

o Profesni rozvoj jednotlivce v tymu, sociologie tymu.

0 Konkurence nebo subdodavatel? Jak subdodavatelske aliance ovlivni
dodavéani ICT sluzeb a projekta.

0 Realizace studie proveditelnosti — kdy ji realizovat, vystup.

0 Testovaci strategie bankovnich aplikaci v CR — problematika
manuél niho a automatizovaného testovani.

Vysledkem této prace je takeé zjisténi, ze idea kompetenéniho centra miize byt
pouZzita na dodavku libovolnych, spjatych projektt a to i mimo oblast IT. Pro takovy
pfipad konstitu¢ni procesy a procesy fizeni zlstanou stejné. Rozdil je v realiza¢ni,
podpirnych a ¢aste¢né procesech kvality, které musi byt prizpasobeny ndplni centra.

Autor spatfuje vyuZitelnost této prace v nasledujicich oblastech:

Subjekt Vyuzitelnost
Spolec¢nosti realizujici - ZlepSeni redlizace pomoci implementace disciplin
supportni IS projekty - Implementace procesu QA

- Implementace metrik

- Ustaveni kompeten¢niho centra

Kdokali - Vysvétleni ideje kompeten¢niho centra
- Vysvétleni procest konstituce a fungovani

kompetencniho centra

V&ichni uzivatelé ICT - Ustaveni kompetencniho centra pro realizaci
projektt
Z&kaznicka strana - Vyuziti konceptu jako zavazné politiky pro

dodavatele IT duzeb

Kdokoli - Ptetvoreni konceptu kompetencniho centra a IS

provoznich procest na komeréni metodiku

IBM Rational - Rozsiteni metodiky RUP o procesy spjaté s KC

arealizaci provoznich projektt

178




Autor této prace se domniva, ze navrh metodiky kompetencniho centra
lze vyuzit pfevazné pro realizaci provoznich projektt v bankovnich Ustavech.
Pokud budou vybrané procesy modifikovany, lze je takto vyuZit i mimo
bankovni sféru.

Procesy kompetencniho centra Ize také vyuzit jako vstup pro rozsifeni
standardii a metodik realizace a fizeni ICT projektl, pfipadné z nich vytvofit

samostatnou metodiku.
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15. Zkratky a vysveétlivky

Zkratka/Pojem Vysvétleni

Aktivita Aktivita predstavuje elementarni stavebni prvek procesu. Je Casto
popsana jednotlivymi  kroky, roli, ktera ji vykonava, vstupy
a vystupy, dobou trvani, naklady, prioritou a vstupni podminkou
realizace. Retézenim aktivit dohromady vzniké proces.

Akceptacni Cilem akceptacnich testi je ovéfeni dodavaného feSeni oproti

testy pozadavkiim zékaznikem. Akceptace softwaru a jeho komponent ve
vztahu ke kompetenénimu centru je rtizna — Vv jednoduchém piipadé
staCi pretestovat ohraniceny kus funkcionality. V piipadé velkych
zéasahti do aplikace je tfeba stanovit plan testll a pretestovat kliCové
scénare v aplikaci, nebo otestovat aplikaci celou.

Analyzadopadu | Analyza dopadu je prvnim piirozenym krokem po pfijeti a registraci
incidentu. Pfidéleny analytik zjiStuje dileZitost (prioritu, severitu)
apodstatu incidentu, jeho dopady do produkce.

Baseline Baseline oznacuje pouzitou verzi nékolika komponent v jedné verzi
feSeni. Je to referen¢ni hranice, na kterou se odkazuji dalsi verze
komponent.

BU Business Unit, obchodni jednotka.

CMMi Capability Maturity Model Integrated, model pro méfeni a
ohodnoceni kvality procest.

COBIT Control Objectives for Information and Related Technology,
metodika pro audit ICT.

CVS Control Version System, nastroj pro fizeni verzovani.

Datovy model Datovy modd slouZi pro uloZeni informaci o reanych objektech.

Zachycuje objekty v podob¢ tiid, jejich vlastnosti (atributy), metody

avzaemné vztahy.
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Design procesu

Cilem této aktivity je zachytit posloupnost jednotlivych aktivit, roli,
navaznosti, vstupl a vystupl v ramci procesu. Pfi redesignu procesu

dochézi k revizi a optimalizaci jednotlivych sloZzek procesu.

FTP File Transfer Protocol, protokol pro pfenos soubord.

Funk¢ni Funk¢ni specifikace zahrnuji slovni popis a schémata funkc¢nich

specifikace 1 nefunkénich pozadavkil zadavatele na |CT feSeni. Struktura funkéni
specifikace miiZze byt riznd dle komplexity feSené¢ho problému viz.
[RUP].

Hel pdesk Helpdesk, Service desk je centralizované, unikétni misto, na kterém
se schazi vSechny pozadavky a problémy wuzivatel. Vyhodou
centralizace je to, Ze operdor ma piehled o vSech pozadavcich,
problémech a jejich feseni.

ICT Information and Communication  Technology, informacni
a komunikacni technologie.

IDE Integrated Development Environment, nastroj pro vyvoj IS.

Implementace | Cilem implementace procesu je realizovat design procesu —

procesu transformovat navrZzeny proces V néjakém nastroji v Zivot.
Vysledkem implementace je fungujici proces v praxi. V nékterém
piipadé mohou byt soucasti implementace vstupy pro dal$i piipadnou
optimalizaci procesu.

ISIT Information System/Information Technology, informacni systémy,
informacni technologie.

[terativni vyvoj | Iterativni piistup pomoci postupnych krokl, které se nékolikrat

dokola béhem zivotniho cyklu tvorby software opakuji, vedou
postupné, v iteracich, k vytvofeni celkového ICT feSeni. Vyznam
iterativniho pfistupu spociva ve schopnosti véasného odhaleni rizik
Vv kazdém stadiu projektu. Kazda iterace kon¢i spustitelnou verzi
(buildem), pficemz casté¢ ovefovani stavu projektu zajistuje, ze

projekt probihdv daném ¢asovém rozvrhu.
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ITIL Information Technology Infrastructure Library, metodika provozu.

KPA’s Key Process Area, klicovy proces.

KC Kompeten¢ni centrum.

Kompetencni Pod pojmem kompetencni centrum Ize chapat dedikovanou logickou

centrum divizi (nikoli organizac¢ni), ktera ma svij cil, rozpocet, zdroje
a metodiku fungovani. Na konceptudni Urovni, jsou si kompetenéni
centra podobn& Rozdil je v konkrétni ¢asti metodiky — realiza¢ni
procesy.

Kompetencni Pod pojmem kompeten¢ni centrum IS projekth lze chapat

centrum IS dedikovanou logickou divizi (nikoli organiza¢ni), kterda ma svij cil,

projekti rozpocet, zdroje a metodiku fungovani. Cilem tohoto centra je
efektivné realizovat provoz dodanych [CT feSeni u riznych
zékaznika (kvalita, termin, rozpocet).

LCMG LogicaCMG, s.r.0.

M etamodel Metamodel zachycuje model modelu a jazyk, kterym je vyjadien.

metodiky V kontextu této préce metamodel metodiky zachycuje strukturu
modelu metodiky, jeji objekty a vzajemnou provazanost téchto
objekta.

Metodika Metodika zachycuje nejlepsi praktiky v daném odvétvi. Ty lze
dekomponovat na piistupy a doporuceni, etapy, procesy, ¢innosti,
pravidla, role, vystupy a Sablony vystup. Metodika definuje role,
nacasovani aktivit, zptsob realizace aktivit, vstupy a vystupy.

Plan navratu Cilem planu navratu je stanovit takové kroky, zodpovédné role,
nacasovani a rozhodovaci kritéria, které usnadni rozhodovani
Vv pfipad€ problému, zda problém fesit nebo vratit prostiedi do stavu
pred uvedenim zmény. Kroky, kterymi je prostfedi navraceno zpét,
jsou také soucasti planu névratu.

Programme Programme management je portfolio projekti a aktivit, které jsou

management koordinovany a fizeny dohromady takovym zpisobem, aby
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dosahovali svych cili a pfinosu jak jednotlivé, tak i dohromady a to

vV podobé synergického efektu na strategické urovni.

PMM Project Management Metodology, Metodika fizeni projekt.

Podpiirny Podpirné procesy jsou takové procesy, které umoziuji realizaci

proces realizaCnim procestim. V piipad¢ kompetencniho centra IS projektt
je realizacnim procesem ndvrh feSeni, ale podplrnym je naptiklad
archivace, sprava prostiedi atd.

Popisinstalace | Mnozina krokd, které vedou k nainstalovani a zakladni konfiguraci

dodaného ICT feSeni.

Popis rozhrani

Formalizovany popis, model, rozhrani najednotlivé ICT feseni.

Proces

Proces je definovan jako mnoZzina navazujicich ¢innosti s jasné
stanovenym cilem. Je aktivovdn na zaklad¢ definovanych podnéti,
pricemz v jeho ramci jsou transformovany vstupy na vystupy.

Proces je opakovatelnd strukturovand transformace vstupli na
vystupy za ucelem dosazeni spole¢ného cile. Proces milze byt
rozloZzen na jednodussi procesy (podprocesy) nebo Cinnosti. Proces
ma vzdy jasné urceny podnét, ktery jej spousti, zacatek a konec.
Procesni popis by mél popisovat vSechny atributy podle této definice,
tj. cil procesu, vstupy, vystupy, cinnosti provadéjici diléi
transformacni kroky a jejich posloupnost, podnéty spoustéjici proces
a role odpovédné za vykonani dil¢ich Cinnosti. Podle potieby je
mozné doplnit dalsi kvalitativni atributy procesu, napt. pozadovanou
mezni dobu pro dokonceni ¢innosti ¢i ¢ekani na nasledujici ¢innost,
popis polozek vstupniho formulafe, zdroj informaci, ocekéavané

znalosti a zkuSenosti zapojenych roli apod.

Proj ekt

Dle normy ISO 10006 ,,Smérnice jakosti v managementu projektu”
je projekt jedinecny proces sestavajici z tady koordinovanych
a fizenych cCinnosti s daty zahajeni a ukonceni, provadény pro

dosazeni piedem stanoveného cile, ktery vyhovuje specifickym
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pozadavkim, v¢etné omezeni.

Provozni Provozni projekt je fizeny proces s cilem rutinné provozovat,
projekt opravovat chyby a provadét upgrade verze ICT feSeni.
Kli¢ovymi charakteristikami provozniho projektu jsou:
Ptesné cile — provoz, rozvoj ICT feseni.
Dané terminy — milniky, SLA.
Dany pausal zaprovoz ICT feSeni.
Pohybliva cena zarozvoj ICT feSeni.
Ridici proces Ridici proces umoziiuje dohledovat provoz nebo ¢innost. Typicky
tuto ¢innost realizuje manager.
RDBMS Relational Database Management Systém, Relac¢ni databazovy
systém.
RDBMS uchovéva data v databazi ve formé fadkd a sloupcii. Radek
odpovidad zaznamu, sloupce odpovidaji atributim.
Realiza¢ni Realiza¢ni proces umoziuje realizovat dany vystup v rdmci projektu
proces nebo KC. Je to produkéni proces, pro které byly primarné projekt
nebo KC ustanoveni.
Risk Risk management je kliCovou disciplinou fizeni s cilem eliminovat
management V maximalni mife nejvyznamngjsi rizika (rizika s nejvétSim
dopadem). Risk managementu autor této prace vénoval podstatnou
¢ast své diplomové prace a proto na jeji odpovidajici ¢asti timto
odkazuje [MAROUNEK 2002].
QA Quality Assurance, fizeni kvality.
Quality Cilem QA aktivit je zabezpecit odpovidajici kvalitu jednotlivych
Assurance vystupu. K tomu se pouzivaji kritéria akceptace, milniky, review atd.
Role Role zahrnuje soubor znalosti a kompetenci, které je tfeba znat proto,
aby néjaky c¢loveék mohl danou roli vykonavat. Typicky funguje
vazba mezi roli a ¢lovékem M:N.
RUP Rational Unified Process, metodika vyvoje software.
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sFTP Secure File Transfer Protocol, zabezpeceny protokol pro pfenos dat.

Sl System Integration, systémova integrace.

SLA Service Level Agreement, dohoda o Urovni poskytovani sluzeb.

SMIME Secure / Multipurpose Internet Mail Extensions, zabezpeCeny
protokol pro vymeénu zprav.

Specifikace Specifikace funkénich testli zachycuje seznam testovacich scénait,

funk¢nich testt | posloupnost jgich provadéni, akceptacni kritéria a nacasovani testa.

Technicka Technicka specifikace zachycuje navrh feSeni pozadavkl uzivatele.

specifikace Vstupem je funkéni specifikace. Vystupem je sada modeld, jejich
specifikace a doporuceni pro implementaci.

Testovaci data | Vybrany vzorek dat, na kterych bude testovana funkcionalita a vykon
ICT feseni.

Testovaci log Vysledek testl — termin, testovaci scénafe, tester, vysledek testu,
hlaSené chyby.

Testovaci Testovaci scénai zachycuje kroky, vstupni udaje, kontrolni Udaje

scénaf s cilem otestovat danou funkcionalitu.

UCM Unified Change Management, metodika fizeni zmén a fizeni

konfiguraci.
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