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Abstrakt

ICT provozních 

praktik v vlastních znalostí

a zkušeností, l autor ICT provozních 

ako virtuálního útvaru  má za cíl dodat

Autor této práce formuloval následující cíle:

- sti vybraných metodik vymezit provozní 

vybrané metodiky.

- Navrž principech 

programme managementu.

- Definice vhodných z pohledu vyhodnocení kvality služeb 

dodávaných v .

- Definice oblastí, které 

.

- .

:

- Analýzou vybraných metodik dle definovaných kritérií (viz. kapitola 6 –

Porovnání metodik), vyhodnocuje autor metodiku CORTEX jako 

uto metodiku 

upravuje o vlastní návrh

e .
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- Analýzou vybraných metodik vyhodnocuje autor metodiku IBM Rational 

Unified Process (RUP) vých 

provozních provozních . Vybrané 

identifikoval a vyprojektoval procesy dosud nepokryté metodikami.

- vybraných 

mezinárodních projektech u zákazníka s pozitivním dopadem na dodávku 

P y práce:

- Autor navrhuje vlastní ) následujícím 

:

o - , 

Reportování, 

.

o - Proces poskytování podpory, Životní cyklus 

požadavku, , Proces 

poskytování Analýza, Design, Implementace, 

Testování, Nasazení.

o - konfigurací, 

Backup a archivace.

o QA procesy - Definice interních a externích 

.

- Identifikuje místa, která je vhodné

jednotlivých provoz

s cílem zlepšit kvalit
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- Z je vhodné použít na dodávku 

libovolných, spjatých projek i mimo oblast ICT

v ch

je možné se inspirovat procesy 

notace di

univerzální.

- rozpracovány v .

Struktura práce

- Cíl práce.

- .

- Metodika práce.

- Analýza a vyhodnocení vybraných metodik.

- Aplikace programme managementu na KC.

- .

- .

- .

- .

- Programme management.

- IS Servisní projekt.

- IS Provozní projekt.

- Metodika.

- Návrh procesu.

- Design.

- Implementace.
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- Dodávka s .

- Indikátor kvality.

- Rational Unified Process.

- ITIL.

- COBIT.

- PMM.
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Abstract

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

deliver several 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 this work formulated following objectives in 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 this work 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. This input is extended by author about detailed design of 

key processes, activities, identification of their outputs and his own proposal, 

how to establish competence centre. 
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- Based on results of “evaluation of usability of brand names methodologies” 

analysis 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 results.

Contribution of this work:

- Author introduces his design of following processes (including their 

outputs):

o Management processes – Incident management, Resource utilization, 

Customer expectation management, QA, Reporting, Invoicing.

o 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.

o Supporting processes – Environment management, Configuration 

Management, Backup and archiving.

o QA processes – QA process, internal and external quality indicators 

definition.

- Identification 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 also 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 this work 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.

- Rational Unified Process.

- ITIL. 

- COBIT.

- PMM.
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1. Úvod

a penetrace ICT technologií do 

života každého jedince, vyžadují stále rozsáhlejší

. Tyto projekty již 

ušenosti. Pro 

 pomocí ucelené množiny pravidel, 

metodiky. 

Metodiky, které jsou dnes používány pravidla,

 a návody, jak dodat jeden izolovaný projekt – je

formulace a analýzy  a nasazení do provozu. 

Co tyto metodiky zpravidla nezahrnují, nebo pouze v

management neboli dodání dnomu 

zákazníkovi. Oblast, kterou metodiky , nejvíce 

používané a autorem této práce zkoumané), je vlastní každodenní provoz a další rozvoj 

již zákazníkem Efektivní realizace

(z

strategickou záležitostí v

s

Tato práce mapuje základní

dodávku provoz ICT

studia vybraných metodik (ITIL, Cobit, RUP, Cortex, PMM a dalších) pojednává autor 

o programme managementu a jeho praktické ap

provozních i IS. 
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, že metodiky zpravidla 

poskytují rady a d , obecné úrovni, které nejdou do 

hloubky. To je nevýhoda metodik

v , jsou

Toto si dovoluje tvrdit autor této práce šenosti z realizace ICT

í informací

[dle MAROUNEK 2002].

Práce popisuje vztah jednotlivé 

. Dále zachycuje

projektu.

V rámci této í provozu a rozvoje IS ve 

tomu, aby publikoval seznam 

Autor navazuje na principy a 

o jím definované provozní procesy

manažersk , ale i procesy, opravovat chyby v

a jak tyto opravy  do procesu správy verzí.

roce používán nejen v oblasti ICT pro útvar, 

realizací 

provozních dosud nejsou pokryty žádnou metodikou. Tato práce 

managementu. Metodika provozu

provozních vlastním výsledkem autorovy práce.  

ráce také identifikuje specifické vlastnosti provozních ICT

aná ekonomická a technologická omezení. 
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Postup ho centra pro jiné, než-li provoz

vývojové projekty) je definován v této práci. V , které jsou né pro 

 a dosažení výsledk , a vyprojektovat analogickým 

provoz

P

ím

mimo oblast ICT.

provoz apuje tato práce

ejich 

, pro které KC vzniklo. Procesy byly projektovány 

nejen s ohledem na jejich realizovatelnost v praxi, ale i s ekonomické 

navrženého vy 

práce.

Rámec projektování pracovních

a požadavky instituce , požadavkem 

zákazníka na ,  neporušením

a neohrožením re-certifikace pro již získané ISO a TickIT certifikáty kvality.
1

životní 

cyklus procesu byly termíny 

IS dle 

Vzhledem k

ancí v  a který 

ení

na uvedeném incidentu do 2 hodin od jeho nahlášení.

1

i byla re-

souladu s uvedenými normami.



21

autor uje

pozornost procesu ality (Quality Assurance Process) .

 je návrh , procesu jejich

s cílem 

jeho 

Jižní Ameriky, otevírá se otázka globalizace tohoto konceptu 

 metodik ICT. Výsledkem analýzy (viz. 

Kapitola 6 této práce) metodiky nepokrývají oblast realizace provozních 

Autor také  identifikoval a vyprojektoval procesy metodikami dosud nepokryté.

i provozních

výstupem této práce.

interpretaci použité ICT 

terminologie. Jelikož metodika 

cipech metodiky Rational 

Unified Process, použil autor v této práci její terminologii.

uvedeny v metodice RUP[RUP].

1.1.

Autor této práce formuloval následující cíle:

- oužitelnosti jednotlivých metodik vymezit provozní 

z vybrané metodiky.

-

programme managementu.
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-

dodávaných v

-

-
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2.

Tato kapitola popisuje pohled na podnik a jeho podnikání s cílem zachytit 

posloupnost formulace vize a s

2.1.

s ,

aké i na osobní zkušenosti 

manažera.

“, [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].

„Podniková strategie je rozhodovac

“, [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 unique mix of 

value“, [PORTER 1986].

„Strategie je o tom být jiný. To v

“, [PORTER 1986].

1. Definice podnikání, nastavení

2.

3.

4. Implementace a realizace strategie.

5.

podniku jsou [dle VORISEK 2001/2] 

následující rozhodnutí:

- Jaké cíle a priority bude podnik sledovat.

-

poskytovat.

-

kompetence a zdroje podnik v kooper

-

-

-

Konkrétní strategii podnikaní zachycuje globální strategie podniku.
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2.1.1. Globální strategie

Je strukturována na analýzu dosavadního stavu, návrh budoucího stavu a transformaci 

podniku.

Postup formulace globální strategie:

- SWOT analýza podniku - (strengths, weaknesses, opportunities, threats).

- Definice poslání podniku.

-

výroba a služby, prodej, výzkum a vývoj, HR, finance, logistika,

informatika).

- Strategie globálních podnikových funkcí.

Obrázek 1: Model globální strategie [dle VORISEK 1997]
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aspekty:

-

-

- cí, které vedly k

-

Na GST navazují další strategie. významn

strategie.

2.1.2.

avazuje na globální strategii. Jejím posláním je 

GST pomocí ICT. Analogicky jako GST

i IST je strukturována na analýzu dosavadního stavu, návrh budoucího stavu

Postup formulace

3. Odvození a formulace vize ICT.

5. Reengineering ICT.

IST jsou realizovány formou ICT

2.1.3. - SPSPR
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Obrázek 2: ICT [POUR 1996]

– SPSPR (S - Strategy, P - Business Processes, S – ICT Services,

P - ICT Processes, R –

- Taková struktu

-

v podniku.

- Z

.

-

–
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Hlavní proces 1

Hlavní proces "p"

Dodavatelé pro hlavní

procesy

Zákazníci

Neinformatická služba /

Informatická služba 1 Informatická služba "s"

Zdroj 1 Zdroj 2

VRSTVA

HLAVNÍCH

= "Business

Process Value

MNG"

VRSTVA

INFORMATICKÝCH

SLUŽEB

= "ICT Service Value

MNG"

VRSTVA

INFORMATICKÝCH

= "ICT-Resource

Value MNG"

Produkt/

Služba 1

Produkt/

Služba "p"

VRSTVA

STRATEGICKÉHO "S"

"P"

"S"

"R"Zdroj "z"

Trh

produkty/

služby
Trh

služeb

podniku

Trh

Trh

ICT služeb

Trh

Pronájem / prodej

Informatický proces 2
Informatický proces j

Informatický proces1

"P"

VRSTVA

INFORMATICKÝCH

= "ICT-Process

Value MNG"

Trh

ICT služeb

Obrázek 3: Model SPSPR [VORISEK 2001]

Smysl a cíle své exis organizace

– -

procesy tak, aby organizace dosá

Zde se dostáváme k významné charakteristice modelu SPSPR, která reaguje na 

OSS 2003]. 
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zodp

rocesu a tedy i k efektivnosti práce tohoto manažera 

mohou sloužit metriky typu: objem prodané produkce/služby, zisk z prodeje 

„objednaný rozsah a objednanou kvalitu“ informatických služeb, [VORISEK 2000].

vidla 

2.2. Životní cyklus projektu IS

náklady a zdroji.“

undertaken to create a unique product, service or result“, [PMBOK].

t unikátní produkt nebo službu", 

[PMBOK].

. Na rozdíl od liniové 

nec a je realizována 

- Projekt je unikátní – .

- .

- Kontrolovatelný.

- Definované zdroje – .
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- Rizika a omezení.

V rámci ICT

ICT

- Vývojový projekt –

aplikaci.

- – strategické, manažerské a odborné konzultace 

v oblasti ICT.

- – cílem je integrovat propojit info

- Školící projekt –

.

- Provozní, servisní projekt –

a provozován v

.

- Infrastrukturní projekt – cílem posílení výkonu nebo optimalizace HW.

Mezi vývojovým a provozním projektem je zásadní rozdíl. V rámci vývojového 

je dodán 

jsou pospány v následujících 

kapitolách ,

s

u výroby verze produktu a dokumentace.
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Ž , jak na nasazeném produktu 

v

zákazníka. Toto je posláním provozních kapitoly 6, ve které autor 

této práce zkoumal vhodnost známých metodik a nejlepších praktik ve vztahu 

k realizaci provoz

cyklus dodávk

realizovat.

a v [REPA 1999], 

Obrázek 4: REPA 1999]

 [viz REPA 1999]:

- Cíl etapy.

- .

- .
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- .

-

- Kritické faktory etapy.

- .

- tí v .

2.2.1. Životní cyklus - Tunel

Princip metody tunelu je založen na tom, že po zahájení projektu projekt 

postupuje do neznáma – tunelu, [COAD 1991

vedení je dohlédnout na 

Obrázek 5:  [COAD 1991]

také nízká kvalita výsledku – k je zatížen velkou chybovostí 

2.2.2. Životní cyklus - Vodopád

softwarového vývoje. Jedno í cyklus získal 

– viz. obr.6.

IS, které jsou dnes zákazníky velmi požadované.
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Obrázek 6: Životní cyklus vodopád

2.2.3. Životní cyklus – PMBOK

do 4 hlavních fází [dle PMBOK]: 

- Proveditelnost.

- Plánování a návrh.

- Z .

- U .

Dle PMBOK “Project life cycle generally defines:

- What technical work to do in each phase.

- When the deliverables are to be generated in each phase and how each 

deliverable is reviewed, verified and validated.

- Who is involved in each phase.

- How to control and approve each phase“, [PMBOK].
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Dle PMBOK ”

-

- fáze a jak má každý 

výstup být revidován,  a odsouhlasen. 

-

- Jak kontrolovat a odsouhlasit každou fázi“, [PMBOK].

Obrázek 7: Životní cyklus PMBOK [PMBOK]
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2.2.4. Životní cyklus - Prototyp

– prototypu. Tito uživatelé prototyp testují

a 

výhodou je, že

2.2.5. Životní cyklus - Spirálový vývoj

Tento životní cyklus je vylepšenou variantou prototypu o zakomponování 

posloupnost 

tí problému) 

a eliminaci rizik.

Obrázek 8: Spirálový model [ROYCE 1998]
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2.2.6. Životní cyklus - Iterativní vývoj

Idea iterativního vývoje je založena na eliminaci rizik plynoucích ze

zadání projektu v

– v iteracích 

rámci iterace je realizován tzv. malý vodopád, kdy funkcionalita, 

e 

Obrázek 9: Iterativní vývoj [RUP]
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2.2.7. Životní cyklus - Extrémní programování a agilní 

techniky

Filosofie extrémního programování je založena na snaze co nejrychleji dodat 

rané praktiky. 

týmu, kdy dochází 

k mixu zkušenýc  s cílem optimalizovat transfer 

know-

jednou z jeho technik kontrola zdrojového kódu programátorem, který tento kód 

e aplikovat na vývojové projekty. Není cílem 

a provozní projekty realizované v
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3.

Tato kapitola pop praxi. 

rutinní, každodenní používaní. Mnoho metodik vývoje 

software v

pozorovatele z oblasti ICT l dodán, zákazník 

spolupráci.

souladu 

s

dodavatelem, implementátorem nebo outsourcingem od specializované spole

vznik

provoz  (v kontextu této práce):

- Provoz a údržba osmi bankovních IS.

-

- Maximální utilizace servisního týmu.

- é požadavky na služby.

-

- Nespokojenost zákazníka s

- Formalizace procesu testování.
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-

- Aktualizace uživatelské dokumentace.

3.1. Provozní projekty a jejich vlastnosti

N provoz

v

3.1.1.  Provoz a údržba osmi bankovních IS

osmi bankovních IS, které 

y u jednoho klienta na jeho dvou 

i. Každá oprava nebo nová funkcionalita se musí de-

jednocení verzí toto eliminuje.

3.1.2.

expanzi nejen v

pohybujeme v kontextu bankovních IS, které obsahují vysoce citlivá data a proto 

centra dodavatele IS.
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3.1.3.  Maximální „utilizace“ servisního týmu

efinovaný požadavek v

nevýhodo

3.1.4.

vzniku smluv neexistoval žádn

incidentu v

nebo rozvoj nové funkcionality je SLA 16 pracovních dní, jinak dle vzájemné dohody. 

Tato kritéria musí být za každou cenu dodržena.

3.1.5.

Jelikož se jedná o problém z

provoz

je jedním ze základních poslání programme managementu [ ].

3.1.6.  Nespokojenost zákazníka s kvalitou dodávaných 

z . Zákazník je velmi nespokojen s termíny dodávání záplat 
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Výše uvedené aspekty je t

zákazníkovi.

3.1.7.  Formalizace procesu testování

zh

ekonomicky únosný.

3.1.8.

 zákazníka

a tedy i fakturace pro zákazníka. Nezbytným výstupem musí být také podklady pro 

3.1.9.  Aktualizace uživatelské dokumentace

Zákazník je velmi nespokojen s

3.2.

e vyprojektovat 

provoz

managementu.
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4. Metodika  práce

Pro byly autorem zvoleny standard

metody y

a komparace, modelování, analýza, syntéza, indukce a dedukce.

Postup :

- .

- .

- .

- Definice metodik.

- Analýza vybraných metodik.

- S .

- Obecné procesy programme managementu.

- Konkrétní procesy Provozu a Servisu.

- Stanovení vlastní práce.

- entu.

- Provozu a Servisu.

- .

- Postup nasazení.

- Rizika nasazení.

- .

ní a provoz 

oblasti Podpory a údržby 

ICT
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Obrázek 10: použité 

 site (k dalšímu dopracování), ve 

tí mezi podniky 

podnikajícími v oblasti ICT.
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4.1.

Obrázek 11: notace použité ve schématech
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5. Programme management
1

Vzhledem ke

dosa

kdy je snazší koor -li mu 

 mohou objevit 

ve BOOCH 1999].

Na zá ], [HAREN 2005], 

[ ] a [PMM] lze shrnout definice tohoto manažersk do 

Programme management 

koordinován

strategické úrovni.

Metodiky programme management , jak uvedeného cíle dosáhnout.

1

 Programme management je definován v této kapitole. Pro tento pojem v

ICT oblasti.
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Obrázek 12: Programme management [BOOCH 1999]

P

a dodávky

minimální rozdíl jak v samotném popisu „frameworku“, tak i v

Zásadní rozdíl existuje v

ení oblastí vhodných pro 

ét , 

a proto se jí autor nadále nebude zabývat.

Podnikání zákazníka

Programme 

management

Projektový 

management

- Problémy na úrovni CEO

-

- Podnikatelský

zákazníka není cílem 

dodavatele

- y a velká 

nejistota

-

definovanými projekty a 

ími se cíli

- Programme manažer 

zodpovídá za to, že všechny 

plánované aktivity pokrývají

-

- Jistota

-

- E

termíny

-
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6. Porovnání metodik

6.1. Úvod

autor nejprve realizoval 

provoz lokálních, tak i nadnárodních 

Realizace provoz

 vybranýc

- Realizace emp pravidla existuje pracovník, 

který je kontaktní osobou a správcem aplikace najednou, na kterého se 

všichni obrací s

pracovník rozhoduje kd Kompetencí 

bývá zpravidla jejím autorem a zná její historii.

- ICT met

ITIL atd.) V

pokrývají problematiku ICT

pouze dobré 

6.1.1. rámci 

akademických institucí

Vzhledem k o prostudování 

webových stránek si autor dovoluje tvrdit, že k datu tvorby této 

práce, se žádná ze zkoumaných akademických institucí dosud touto problematikou 

nezabývá.
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(ú nalýza 

. do konce roku 2006.

Seznam akademických institucí v , které autor této práce 

analyzoval s cílem zmapovat :

- – www.cvut.cz.

- – www.czu.cz.

- Masarykova univerzita – www.muni.cz.

- Slezská univerzita v – www.slu.cz.

- Technická univerzita v Liberci – www.vslib.cz.

- Vysoká škola ekonomická v Praze – www.vse.cz.

- Vysoká škola manažerské informatiky a ekonomie, a.s. v Praze –

www.vsmie.cz.

- – www.vutbr.cz.

- – www.zcu.cz.

Seznam akademických institucí v , které autor této 

práce analyzoval s :

- Berkeley (University of California) – USA – www.berkeley.edu.

- Bert-Ludwigs-Universität Freiburg – D - http://www.uni-freiburg.de.

- Boston University – USA - http://www.bu.edu.

- California Institute of Technology – USA – www.caltech.edu.

- Columbia University – USA – www.columbia.edu.

- Eidgenössische Technische Hochschule Zürich – CH -

http://www.ethz.ch.

- Harvard University – USA - www.harvard.edu.

- Lomonosov Moscow State University - RU - http://www.msu.ru/en.

- Ludwig-Maximilians-Universität in München – 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.jp/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 National 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.

Výše uvedené akademické instituce se k datu tvorby této 

nezab

6.1.2.

institucí

Kapitola 6

vzhledem k todik lze 

shrnout do následujících bodu:

- ICT

.

- ITIL, COBIT a PMM pokrývají problematiku provozu ICT na vysoké 

úrovni.

- RUP a CORTEX provoz ICT .

- Neexistuje metodika, která pokrývá vývoj a provoz ICT najednou
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- Neexistuje metodika, která pokrývá provoz ICT

implementaci atd.).

Vývoj metodik procesní orientaci IT a k vzájemné integraci:

- ISACA/ITGI - COBIT 4.0 (prosinec 2005) –

Governance (informace, aplikace, infrastruktura, proces, SLA atd.)

– SLA, KPI, KGI.

- OGC/ITSMF – ITIL3.0 (2006) – integrace ITIL a COBIT, integrace 

s normou ISO 20000.

autor analyzoval následující vybrané metodiky 

spjaté s vývojem software nebo ICT
1

:

- 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].

-

- Re

- Zastoupení

-

- Vyjma metodiky CORTEX zkušenosti s praktickou implementací.

1

vybraných metodik je dále 

na v samostatných kapitolách.
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v kontextu definovaných kritérií, vymezil autor 

procesy programme managementu, které je možné použít pro 

centra.

Dále vymezi provozních 

mezi cíle této práce.

6.2. V  pro analýzu metodik

6.2.1. Kritéria pro oblast programme managementu

- Definice programme managementu.

- Obecný proces programme managementu.

- Konkrétní procesy programme managementu.

- Výstupy.

- (pokrytí .

6.2.2. Kritéria pro oblast provozních

- Management provozních .

- Správa prost .

- .

- Analýza a Návrh.

- Oprava chyb/Vývoj.

- Testování.

- Nasazení.

Každý proces z výše uvedených bude analyzován z následujícího úhlu pohledu:

- Obecná definice procesu.

- Konkrétní definice procesu.

-  a jejich popis.

- .
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- .

- .

- Implementovatelnost procesu bez doda .

6.3. Metodika popisu metodik ICT

Každá metodika je popsána v

1. Úvod.

pohledu:

- Historie vzniku.

- Metamodel metodiky.

- .

- Ukázka.

2. Metodika a programme management.

Cílem této kapitoly je analyzovat vhodnost metodiky pro aplikaci programme 

Analýza metodiky pokrývá následující:

- Teorie programme managementu.

- metodiky pro implementaci.

3. Metodika a realizace provozní .

provozních

Analýza metodiky pokrývá následující:

- Procesy provozních .

- taci.

4. Vyhodnocení aplikovatelnosti metodiky.
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Cílem této kapitoly je vyhodnotit metodiku a stanovit vhodnost použití 

 v dedikované kapitole vyhodnoceny všechny metodiky s cílem 

stanovit oblasti, které bu

na zelené louce“ vyprojektovat. Velikost úprav závisí na 

konkrétní aplikaci projektu.

6.4. ITIL - Information Technology Infrastructure 

Library [ITIL]

6.4.1. Úvod

Information Technology Infrastructure Library (dále jen ITIL)  je metodika

více než 25 lety. To, že tato metodologie 

existuje již takovou dobu neznamená, že je za její 

aktualizaci.

všechny takové 

optimální náklady. 

Metodika ITIL je v

, které jsou závislé na ICT

standardem pro ISO certifikaci dle normy BS 15000 a ISO 20000. Dosud masovému 
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6.4.2. Metamodel

K t

Obrázek 13: IT jako poskytovatel služeb [ITIL]

6.4.3. Struktura ITIL

Metodika

IT je 

Správa interní

infrastruktury

Správa ext. 

poskytovaných služeb

Správa infrastruktury IT

Poskytování služeb IT

Správa služeb 

IT

Uživatel služeb IT

Externí dodavatel služeb IT
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- osobu 

Metodologie je koncipována modulárním praxi znamená, že je 

 nebo implementovat pouze izolované moduly.

Tzv. „Service Delivery Set“zahrnuje procesy,

t). SLA lze chápat jako smlouvy

zákazníky. 

:

- „Správa smluv o poskytovaných službách.

- .

- .

- Plánování a správa rizik“, [BARTLET 2003].

procesy, které se zabývají

identifikací a udržováním konfigurace, každodenní komuni

-

a Strategické procesy [BARTLET 2003].
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Správa 

infrastruktury IT

STRATEGICKÉ

CÍLE

Dlouhodobé

TAKTICKÉ

CÍLE
St edn dobé

Krátkodobé

Procesy ITIL

OPERA NÍ

CÍLE

Obrázek 14  [BARTLET 2003]

(taktickými) horizo  však jednoho roku a dlouhodobými 

(strategickými) cíli

Roz

Service 

D každodenní poskytování se 

starají o uzavírání smluv o p

s koncovým uživatelem a o pravidelné vyhodnocování kvality poskytovaných služeb. 
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Naproti tomu Manažer IT (CIO) se zabývá informatickým m

Všechny skupiny by sa
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6.4.4. Proces -

Obrázek 15: Ukázka procesu ITIL -  na operativní úrovni
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6.4.5. Implementace ITIL

cí studie proveditelnosti, realizace

a post-

Revize po zavedení (r

-

-

-hoc revizí.

6.4.6. Programme management

IT ICT. 

, že nezahrnuje ani projektový ani programový 

je
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6.4.6.1. Dlouhodobé (strategické) cíle

ITIL dlouhodobé strategické cíle

ízení kvality

služeb IT

Podpora 

životního 

cyklu SW

Návrh strategie 

architektury a

infrastruktury

Plánování a 

ízení služeb v IT
ízení vztah s dodavateli

Organizace služeb v IT

Obrázek 16: Dlouhodobé (strategické) cíle [BARTLET 2003]

- v IT (Planning & Control for IT Services).

o

IT. 

- .

o

.

- Organizace služeb v IT (IT Services Organisation).

o Procesy organizace personálu IT.

o Požadavky na znalosti a zkušenosti.
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- Podpora životního cyklu SW (Software Lifecycle Support).

o

a návrhu, testování a údržby.

- Návrh strategie architektury a infrastruktury.

o Procesy návrhu a optimalizace architektury a infrastruktury.

- .

o .

6.4.6.2. S

ITIL - st edn dobé taktické cíle

Správa smluv o 

poskytovaných 

službách

Styk se 

zákazníkem

Správa 

za ízení

Údržba 

pomocí

t etích stran

Správa náklad pro služby IT

ízení dostupnosti ízení kapacity Plánování rizik

Obrázek 17:  [BARTLET 2003]

-  dostupnosti (Availability Management).

- y (Capacity Management).

- Plánování rizik (Contingency Management).



62

o Procesy obnovy 

- Správa smluv o poskytovaných službách (Service Level Management).

o .

- Styk se zákazníkem (Customer Liaison).

o ití IT 

zákazníkem.

- .

o Procesy externí správy poskytované externími organizacemi.

- .

o Procesy outsourcingu.

- Správa smluv o poskytovaných službách (Service Level Management).

o Procesy správy smluv o poskytování služeb v oblasti IT.

6.4.6.3.

Testování

služeb

 IT pro použití

v provozu

Computer

Installation &

Acceptance

Správa a 

distribuce SW

Help

desk

Neosbluhova

ný provoz  služeb

Správa 

lokálních

stanic

Obrázek 18:  [BARTLET 2003]
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- .

o

- Help Desk.

o Proce .

o – .

- (Computer Operations).

o

- Neobsluhovaný provoz (Unattended Operating).

o Procesy pro plánování a implementování neobsluhovaných 

pr

- .

o

-

Terminals).

o

- Správa pr anagement).

o .

- Správa a distribuce SW (SW Control and Distribution).

o

- Instalace PC a akceptace.

o

- Testování služeb IT pro použití v provozu.

o

- .

o

po implementaci.
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6.4.7. ITIL a realizace provoz

Z pohledu aplikovatelno provozních

–

následující schéma) a management provoz

naprosto nevhodným nástrojem.

Obrázek 19: 
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6.4.8. Vyhodnocení aplikovatelnosti metodiky ITIL pro 

Vzhledem k

provoz

nepokrytí detailu zkoumané problematiky.

DISCIPLÍNA/METODIKA ITIL

Programme management Nevhodná

Supportní projekty N/A

Management provoz Nevhodná

 Správa Nutno upravit

Nutno upravit

 Analýza a Design Nutno upravit

 Oprava chyb/Vývoj Nutno upravit

 Testování Nutno upravit

 Nasazení Nutno upravit

6.5. COBIT- Control Objectives for Information and

Related Technology

6.5.1. Úvod

„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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„Posláním metodiky COBIT (Control Objectives for Information and Related 

Technology) je zkoumat, vyvíjet, publikovat a r

používání obchodními manažery a auditory“, [GULDENTOPS 2000].

stech, které jsou závislé na ICT a mají implementován ITIL. COBIT slouží 

6.5.2. Metamodel

aké popisuje parametry procesu z hlediska procesní 

i (Capability Maturity Model Integrated). Metodika COBIT není 

založena na metamodelu.
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Obrázek 20: [GULDENTOPS 2000]

6.5.3. Struktura COBIT

 základních domén, které obsahují 

[platí pro COBIT – 3 ed., GULDENTOPS 2000].
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Obrázek 2 domény COBIT [GULDENTOPS 2000]

mechanism ICT a jak IT 

a spolehlivosti ICT.

Obrázek 22:

[GULDENTOPS 2000]

Dodávka a 

Podpora

Monitorování

Plánování a 

Organizace

Akvizice a 

Implementace
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COBIT je vhodný jako auditovací nástroj výkonnosti IT. Výkonnost IT je 

auditována pomocí rozsáhlého kontrolního seznamu, který zahrnuje všechny ICT

procesy a stanovuje jejich pravidla a metriky výkonnosti.

Obrázek 23: [GULDENTOPS 

2000]

rocesní 
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Obrázek 24: 

[GULDENTOPS 2000]

COBIT obsahuje komplexní návrh výkonnostních i výsledkových 

Obrázek 25: [GULDENTOPS 2000]
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COBIT neobsahuje explicitní specifikaci vstupních a výstupních 

rolí. 

6.5.4. Proces –

6.5.5. Implementace COBIT

6.5.6. Programme management

;

strategické úrovni.

Obrázek 26: [GULDENTOPS 2000]
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6.5.7. COBIT a realizace provoz

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

provozních

6.5.8. Vyhodnocení aplikovatelnosti metodiky COBIT pro 

úrovni. Pomocí úrovní CMMi pomáhá identifikovat manaž ICT služeb

nevhodná.

DISCIPLÍNA/METODIKA COBIT

Programme management Nevhodná

Supportní projekty N/A

Management provoz Nevhodná

 Správa prost Nevhodná

Nevhodná

 Analýza a Design Nevhodná

 Oprava chyb/Vývoj Nevhodná

 Testování Nevhodná

 Nasazení Nevhodná
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6.6. CORTEX [COR]

6.6.1. Úvod

CORTEX vznikl v roce 1975 s

LogicaCMG (dále jen LCMG). Fram

s ou množinu aktivit spjatých s

CORTEX prochází kontinuálním reengineringem. 

6.6.2. Metamodel

Metodika CORTEX nemá metamodel, 

6.6.3. Struktura CORTEX

t rámci procesu realizovat.  

Metodika 

6.6.4. Popis procesních oblastí [COR]

- Logica CMG (Run LogicaCMG).

o Definice zásady, strategie, operací, chování a kultury LCMG.

o

marketing, finance, management znalostí,  ale také práci

s „klasifikovanými“ informacemi.

- .

o Procesy spjaté s

- .

o Procesy spjaté s account managamentem a klient managementem.
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o Tato oblast také pokrývá programme management.

- .

o

- Obchod (Win Business).

o Proces zahrnující identifikaci zakázky, konceptuálního designu 

 nabídky.

- Správa produktu (Manage products).

o .

- Správa služeb (Manage service).

o

aplikací a outsourcing.

o Produktová, call a datová centra.

-  (Manage projects).

o .

o .

- .

o Procesy spjaté s .

- assignment)

o Procesy a podmínky pr

.

o .

- Realizace (Do work).

o izace od analýzy po nasazení IS.

- .

o interní zákazníky, help 

kvality atd.

- Nákup (Buy things).

o .

o .
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Obrázek 27: Struktura CORTEX [COR]

6.6.5. Proces -

Níže uvedené schéma zachycuje detailní rozpad procesu „Obchod“ na jednotlivé 

ne.



76

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

CORTEX zájmu 

rámci interní implementace je 

 upravit procesy a šablony vzhledem k

6.6.7. CORTEX a programme management

CORTEX  ne v pojetí této 

metodiky je programme management 

zákazníka s cílem .

managementu potaz 

není metodikou CORTEX pokryto.

managementu (dle metodiky CORTEX) [COR]:

1. Definice konceptu.

2.

3. Schválení programme managementu.

4.  managementu.

6.6.8. CORTEX a realizace provoz

Cílem této ka

provozních

Metodika CORTEX poskytuje fragmentární

analýze autor zjistil, že procesy 

provozu

Kvalita designu provozních

práce. 
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6.6.9. Vyhodnocení aplikovatelnosti metodiky

CORTEX je kvalitní, propracovaná metodika s ohledem na detail a výstupy. 

pohledu zkoumaného 

–

y pro provozní projekty. Její interpretace 

programme managementu je omezená –

použitelnost této metodiky pro další dopracování.

DISCIPLÍNA/METODIKA CORTEX

Programme management Nutno upravit

Supportní projekty N/A

Management provozní Nutno upravit

 Správa prost Nutno upravit

Nutno upravit

 Analýza a Design Nutno upravit

 Oprava chyb/Vývoj Nutno upravit

 Testování Nutno upravit

 Nasazení Nutno upravit

6.7. Project Management Metodology – PMM [PMM]

6.7.1. Úvod

Metodika Project Management Metodology (PMM) byla vytv

UNICORN v letech období, 

kdy krátce p

IT problémy tohoto ústavu:

- Nepromyšlenost zadání do detailu.

- Požadavky zpracované s

-

- Nerealistické odhady nákl .
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- Nesplnitelné termíny realizace.

-

množství k

Obrázek 29: Typický rozvoj systému v  [MAROUNEK 

2004/1]

Nová metodika vznikla na zákla

-

-

nadnárodní instituce. 

-

Rational Unified Process (RUP).

- Provozní procesy a SLA byly inspirovány metodikou COBIT.
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6.7.2. Metamodel

Metodika je navržena formou intranetovské website, který je provázán 

výstupy, š danou metodikou  

Obrázek 30: Struktura PMM [PMM]

6.7.3. Struktura PMM

Životní cyklus požadavku je

- .

- Studie proveditelnosti.

- Realizace.

- Provoz a údržba.

z nich, provést elaboraci. 
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izovatelnosti daného požadavku 

[d ROYCE 1998, CANTOR 1999 a RUP].

s

Fáze Realizace

až po . Zde byla nejvíce využita metodika 

Process a všech 

6.7.3.1. Fáze I. -

stá

za stranu obchodu, tzv. Single point of contact. Tato role udržuje všechny požadavky na 

obchodního úhlu pohledu. Je 

z

IT). V

úprav

zamítnutí. Výstupem této fáze je schválená množina 

kategorizovaných, oprioritizovaných (z úhlu pohledu zadavatele

požadavku jeho kategorizace  – nebo-li 

s v isíc, stovek tisíc a milionu korun dle kategorií A, B a C.
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6.7.3.2. Fáze II. – Studie proveditelnosti

ním problémem 

požadavky pomoci identifikovat mála slabin navržené 

bance. Vzhledem k složitosti 

hrozí riziko, že budou stanoveny dopady navrhovaného o jednotlivých 

 Na 
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6.7.3.3. Fáze III. - Realizace

Obrázek 31: Fáze Realizace dle metodiky PMM a RUP [ROYCE 1998, RUP]

Komise schválí projekt a tím

stanoven v závislosti na velikosti projektu. 

Zadání je roztrženo na tzv. koncepty – menší, snáze realiz

vývojový tým, který realizuje všechny disciplíny softwarového vývoje mimo nasazení 

. Jeho velikost je 4 

vedoucí týmu. 
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 nad kvalitou jejich 

vedoucí - životní cyklus 

konceptu. V e 

spolupráci s

z estovaná

a integrovatelná verze software

technická dokumentace. 

 dohromady. 

vé testy atd.) Jsou-

– je-li 

opravení. Není-

 SI. V

Je-

všechny jakékoli fázi objeví 

Je v

tím, co

vedoucí týmu k dispozici volné zdroje na opravu chyb každém 

softwaru jsou a budou chyby, a proto bylo

 opravu chyb
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Odevzdáním verze odpovídající zadání a jejím nasazením do ostrého provozu, 

dochází k

projektová  servisu.

6.7.3.4. Fáze IV. – Provoz a údržba

projektového úhlu pohledu je servis a provoz nový projekt, 

podpory. Pracovníci podpory produkt provozují. V

cílem vyrobit 

novou verzi IS (v souladu s výše popsanými kroky).

tom, že 

m chyb a oprav z

s
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Obrázek 32: Životní cyklus projektu dle PMM [PMM]

Pozn. Fáze Provoz a údržba není v  práce stále definována.

6.7.4. PMM a programme management

Me rogramme managementu.

6.7.5. Metodika a realizace provoz

Metodika PMM dosud nepokrývá problematiku provoz
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6.7.6. Vyhodnocení aplikovatelnosti metodiky

provoz metodiky 

Rational Unified Process (RUP).

DISCIPLÍNA/METODIKA PMM

Programme management Nevhodná

Supportní projekty N/A

Management provozních Nevhodná

 Správa prost Nevhodná

Nutno upravit

 Analýza a Design Nutno upravit

 Oprava chyb/Vývoj Nevhodná

 Testování Nevhodná

 Nasazení Nevhodná

6.8. Rational Unified Process – RUP [RUP]

6.8.1. Úvod

 v softwarovém inženýrství. RUP

a je založen na rozsáhlých praktických poznatcích.

definuje takzvaných „šest nejlepších praktik softwarového vývoje“ [RUP].

6.8.1.1. Iterativní vývoj

a nakonec produkt testovat. 
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Možným východiskem je 

opakují ho cyklu tvorby software. 

v

6.8.1.2.

Rational Unified Process popisuje, jak zajistit, organizovat a zdokumentovat 

požadovanou funkcionalitu a nutná omezení, mapuje a dokumentuje výhody i nevýhody 

požadavky.

6.8.1.3. Komponentová architektura

RUP popisuje, jak navrhnout flexibilní architekturu založenou na 

hápe jako netriviální moduly (subsystémy), které 

podp

6.8.1.4. Vizuální modelování

Pomocí vizuální abstrakce (reprezentované UML – Unified Modeling 

Language), pomáhá RUP tvorby softwaru. zjistit, zda 

jsou prvky systému kompatibilní a udržovat konzistenci mezi návrhem a jeho 

implementací.

6.8.1.5.

ech 
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6.8.1.6.

pro každého 

 atd.) 

„šest nejlepších praktik softwarového vývoje“ zvyšuje produktivitu 

6.8.2. Metamodel

- pracovníci 

(Artefacts

a pracovn

Obrázek 33: Metamodel RUP [RUP]
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6.8.3.

Metodika RUP pokrývá životní cyklus dodávky jednoho projektu a to od jeho 

áruky, 

servis ani programme management.

vývoje.

Obrázek 34: P  [RUP]
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6.8.4. Ukázka procesu

Obrázek 35: Detail disciplíny Project Management [RUP]

RUP definuj

projektu (jaké výstupy má projekt dodat), plánu projektu (tedy kdy má jaký výstup 

zdroje je vhodné a možné využít).
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dochází

-li si dodavatel 

6.8.5. Metodika a programme management

Metodika RUP pokrývá životní cyklus dodávky jednoho projektu od Business 

modelování až po jeho nasazení do produkce. Metodika nepokrývá oblast programme 

managementu.

6.8.6. Metodika a realizace provoz

Metodika RUP nepokrývá realizaci provozn

6.8.7. Vyhodnocení aplikovatelnosti metodiky

Z úhlu pohledu této práce, metodika RUP nepokrývá ani programme 

management ani procesy spjaté s realizací provoz izaci 

supportu jsou v RUP disciplíny softwarového vývoje, kde je možné se inspirov

DISCIPLÍNA/METODIKA RUP

Programme management Nevhodná

Supportní projekty N/A

Management provoz Nevhodná

 Správa prost Nutno upravit

Nutno upravit

 Analýza a Design Nutno upravit

 Oprava chyb/Vývoj Nutno upravit

 Testování Nutno upravit

 Nasazení Nutno upravit
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6.9. Porovnání metodik

rámci analýzy. Autor každé 

zkoumané vlastnosti metodiky 

lze interpretovat jako „vlastnost z dané metodiky je vhodné použít

práce  „vlastnost z dané metodiky není vhodné 

takové simplifikace na vyhodnocení 

metodik je zanedbatelný.

POROVNÁNÍ METODIK

DISCIPLÍNA/METODIKA ITIL COBIT

COR-

TEX PMM RUP

Programme management 3 3 2 3 3

Definice programme managementu 3 3 1 3 3

Obecný process 3 3 1 3 3

Konkrétní procesy, aktivity 3 3 2 3 3

Výstupy 3 3 2 3 3

3 3 2 3 3

Provozní projekty

Management provozních 3 3 2 3 3

Obecná definice procesu 2 3 2 3 3

Konkrétní definice procesu 3 3 3 3 3

2 3 2 3 3

 popis 2 3 2 3 3

3 3 2 3 3

3 3 2 3 3

úprav 3 3 2 3 3

Správa 3 3 2 3 2

Obecná definice procesu 2 3 2 3 2

Konkrétní definice procesu 2 3 3 3 2

2 3 2 3 2

2 3 2 3 2

2 3 3 3 2

3 3 3 3 3
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Implementovatelnost procesu bez doda

úprav 3 3 3 3 3

2 3 2 2 2

Obecná definice procesu 2 3 2 3 1

Konkrétní definice procesu 2 3 2 2 2

2 3 2 2 2

2 3 2 2 2

2 3 2 2 2

3 3 3 3 3

úprav 3 3 3 3 3

Analýza a Design 2 3 2 2 2

Obecná definice procesu 2 3 2 2 1

Konkrétní definice procesu 2 3 2 2 1

2 3 2 2 1

2 3 2 2 2

2 3 2 2 2

3 3 3 3 2

úprav 3 3 3 3 2

Oprava chyb/Vývoj 2 3 2 3 2

Obecná definice procesu 2 3 2 3 1

Konkrétní definice procesu 2 3 2 2 2

2 3 3 3 2

2 3 2 3 2

2 3 2 3 2

Využitelnost procesu be 3 3 3 3 3

úprav 3 3 3 3 3

Testování 2 3 2 3 2

Obecná definice procesu 2 3 3 3 2

Konkrétní definice procesu 2 3 3 3 2

2 3 3 3 2

Defi 2 3 2 2 2

2 3 2 2 2

3 3 3 3 3

úprav 3 3 3 3 3

Nasazení 2 3 2 3 2
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Obecná definice procesu 2 3 2 3 2

Konkrétní definice procesu 2 3 2 3 2

2 3 2 2 2

2 3 2 2 2

2 3 2 2 2

3 3 3 3 3

Implementovatelnost pro

úprav 3 3 3 3 3

Pozn. - tabulce:

– 1 – Metodiku je vhodné použít

– 2 – Proces je nutné upravit

– 3 – Metodiku není vhodné použít

6.10. Vyhodnocení metodik

Vyhodnocení metodik ITIL COBIT CORTEX PMM RUP

SUMA Provozní projekty 130 168 131 151 125

SUMA Programme management 18 18 10 18 18

Celkem 148 186 141 169 143

design pro

6.11. Vyhodnocení metodik (zadání práce) –

programme management

DISCIPLÍNA/METODIKA CORTEX

Programme management

Nutno 

upravit

Definice programme managementu Vhodná

Obecný process Vhodná

Konkrétní procesy, aktivity Nutno upravit

Výstupy Nutno upravit

Nutno upravit
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Tato tabulka zobrazuje stav programme managementu metodiky CORTEX. 

v rámci této práce. Velikost úprav závisí na konkrétní aplikaci projektu.

6.12. Vyhodnocení metodik (zadání práce) – Provozní 

projekty

DISCIPLÍNA/METODIKA RUP

Programme management Nevhodná

Provozní projekty N/A

Management provozních Nevhodná

 Správa prost Nutno upravit

Nutno upravit

 Analýza a Design Nutno upravit

 Oprava chyb/Vývoj Nutno upravit

 Testování Nutno upravit

 Nasazení Nutno upravit

provozních

rámci této práce.  
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7. Aplikace programme managementu

managementu (dle metodiky CORTEX) [COR]:

1. Definice konceptu.

2. .

3. Schválení programme managementu.

4.  managementu.

Je-

1.  managementu.

2. Koordinace aktivit programme managementu.

3.

- Aktualizace vize programme managementu.

- „Trackování“

-

- Monitoring SLA.

- Motivace.

-

-

-

-
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Obrázek 36: Životní cyklus programme managementu
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8. Návrh k ho centra provozních 

ze chápat dedikovanou logickou divizi 

zdroje a metodiku fungování. Na 

. Rozdíl je v

metodiky – . 

Obrázek 37: Konceptuální 
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provozních rámci supportu 

-

aby byly použitelné pro 

provést v

8.1. Cíle

, tj. 

produktu dle stanoveného harmonogramu. KC musí být nastaveno tak, aby ma

ace) pracovníky KC, dále rozvíjelo jejich schopnosti

a dovednosti. neposlední 

je udržení nebo zvyšování spokojenosti zákazníka s kvalitou služeb.

Obrázek 38
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8.2. Hardware a Software

provozních

speciální výrobní

verze. Není c

autor této práce za minoritní záležitost.

P provozních

– jedno u klienta a jedno v á pojistka pro odhalení

– jednak ve 

vstup .

Typy software :

- Open office nebo jiný 

klon open source).

- Software pro správu verzí (CVS, v

.

Unified Change Managementu (UCM).

- open source

v racle).

- Software pro testování –

– PVCS Tracker nebo 

Merkury Test Director, Rational Test Suite.
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Nedílnou 

email, pro velkých FTP. 

Vzhledem k autor 

 použít v emailové komunikace techniku digitálního podpisu 

(„public key authentication“, protokol „SMIME“ „FTP“ – „sFTP“.

8.3.

V provoz

:

- Manažer KC

o Kontakt se zákazníkem.

o Reporting vedení divize.

o

o .

o

o Metodika provozu.

o Dohled nad QA).

-

o Odhad pracnosti opravy chyby/ vývoje nové funkcionality.

o

o

o

-

o

- K

o

- QA pracovník

o

o
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o

-

o

o

o

o Otestování nové funkcionality.

o Oprava chyb.

o Testování chyb.

o prava 

o Výroba release notes.
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Obrázek 39: KC pro vybrané role
1

8.4. Procesy

Procesy v  základních skupin:

-  procesy.

-  procesy.
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- ) procesy.

- QA procesy.

Obrázek 40: 

zy použitelnosti metodik (viz. kapitola 6) autor této 

práce došel k nezbytné všechny procesy vyprojektovat s

metodik Rational Unified Process a CORTEX.

8.4.1. Návrh procesu Poskytování podpory

Jedním z

první i druhé linie. To v praxi znamená:

- .

- produkci.

- Schopnost opravy kritických chyb v .

1
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- Drobný rozvoj nové funkcionality.

životní c

Jelikož je problematika Hel

metodice ITIL [BARTLET 2003], nepovažuje autor této práce za 

Je-

být email, telefonát neb , musí být 

z neznalosti IS koncovými uživateli nebo z nesdílení informací o plánovaném rozvoji 

atd.)
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Obrázek 41: Stavy požadavku z pohledu jejich zadavatele

jakoukoli denní dobu zadavatel 

Životní cyklus požadavku z je:

- Nový – požadavek byl zaregistrován.

- – .
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- –

k .

- Akceptovaný –

edí.

- – Zadavatel je spokojen s

s .

- Odmítnutý – .

- Pozastavený –

v

vstupní informace od zadavatele.

Z

zájmu 

ního centra zb

Z pohledu IT se jedná o následující stavy:

- Nový –

k .

- – Požadavek je v

.

o Analyzovaný.

o Nedesignovaný.

o Implementovaný.
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o Otestovaný.

- – akceptaci.

- Akceptovaný – .

- – .

Obrázek 42: Stavy požadavku z
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Dekompozice procesu poskytování podpory je zachycena na následujícím 

schématu:

Obrázek 43: Schéma procesu “Poskytování podpory”
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9. ávrh 

 autor stanovil 

- .

- .

- ávání zákazníka.

-  kvality.

- Reportování.

- .

následujících podkapitolách. 

9.1.

uje

jednotlivých problém praxi znamená zajistit jejich evidenci a transfer na 

ákazníka a dohodne s

realizaci. 

luzy v

komunikuje se zákazníkem.
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– je nezbytné udržovat s klientem plán nasazení funkcionality 

k

informací, že k

rolloutu do produkce. Z

V ,

,

 spolupráce.

9.2. Využití

ové

V

á, že má 

 u menších 

t 

sahující rozsah této práce.

maximálnímu výkonu je zajímavé a široké,

ale

ky orientované doktorské práce.
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Z ekonomického pohledu

paradigma – -

toho 

nebo oprava je plánovateln Oprava náhlého 

problému u zákazníka je 

z -li taková možnost). Tento tým lze doplnit

áce je jiný (jak je uvedeno již výše, bohužel neplánovatelný –

Pro efektivní rozvoj

spíše celé 

podmínky postupu, a to samoz

9.3.

ání zákazníka není exaktní disciplína s

ranku 

 dosáhnout (spo

v

neexistuje univerzální postup, jak jej dosáhnout.

[viz PORTER 

1986] atd., ale ta bohužel nepokrývá uvedenou problematiku v

realizace ICT
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-

dopadu –

.

- .

- .

- nepravdu nebo zastírat problémy.

o .

o Zákazníkovi se NELŽE.

- .

o Výsledek odpovídající tzv. „win- .

- .

- Hledání

.

o .

o

.

9.4.

Programme – a to jak 

z praxi zkoumal 

kvalitu a efektivitu zdrojového kódu – znalost a ani 

ager, jak evokuje název jeho pozice, je manažer, nikoli technik. 

Je- pohledu obsahu, musí programme 

orníka, který je 

toho schopen a jej si vyžádat ho kvalitu zkontrolovat. 
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Výhoda revize obsahu pracovníkem mimo KC je evidentní – mentální 

,

kontextu 

– tj. obsahuje- erze aplikace 

zákazníkovi všechny aspekty korporátní kultury, tj. jak má verze vypadat, jaké jsou její 

jednotlivých 

9.5. Auditování

V

aplikace metodiky v každodenní praxi, je nezbytné

v KC.

plán a kompetentní osoby zodpovídající za 

“ atd. Je kompetenci programme 

managera toto nepochopení odstranit. Auditování í proces, který se 
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9.6. Management KC

– tj.

 utilizace atd. V h by

managerem kvality cílem 

identifikovat silná místa k jejich postupnému 

zlepšování.

9.6.1. Agenda a Zápis z jednání

Pro každé jednání se zákaz

jednání. Tato osnova v každého jednání 

vzniká 

rmálních, kratších 

jednáních. Zde autor této prác agendu v

neodsouhlasovat. Jako vhodnou formu zápisu 

9.6.2. Registr rizik

Risk management je klí cílem eliminovat v maximální 

ika s

rizik je používání Risk List [BOOCH 1999] 

nebo Risk Registr [COR]. V

budoucnu. Registr rizik 

ostatních neprojektových a specifických rizik

do servisu a z
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práce a proto na její odpo K 2002].

9.6.3.

Zobrazuje 

jaké stavu se nachází 

provozní projekt a také generovat podklady pro indikátory –

a indikátorech pojednává kapitola 11.8.

9.6.4. Plán projektu

Pro každý provoz

složení ho týmu, týmu zákazníka, 

Plán projektu je klí l

obsahuje náležitosti, které se a jeho spolupráce s ním - mj. definuje 

požadavky na spolupráci, frekvenci jednání  procedury atd.

9.6.5.

rocesech, modifikaci 

 popisovaných v kapitole 11.8 , je 

aktuální stav KC a jeho trend oproti kritériím z tohoto plánu.
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9.7. Reportování

a trendu vývoje KC a také eskalovat problémy. 

nahlédnutí reporty

ání kvality.

9.7.1. Hodnocení projektu interní

finuje plán na další období. Dokument je

provozní projekt. Kompi

hodnocení

 jsou aktuální a trendové indikátory, které 

provoz

 pojednává 

kapitola 11.8 . 

Dále každý provoz

9.7.2. Hodnocení projektu externí

praveno 

také k

podepisováno, jako formální odsouhlasení s aktuálním stavem a dalším plánem. Na 

ipravit fakturaci (která je také v kompetenci programme managera nebo jím 

definované role).
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Pro externí statistiky jsou sbírána

 pojednává kapitola 

11.8

9.8.

Pro zachování transparentnosti KC, programme manager musí mít 

–

kontextu KC, tj. 

pohledem 

9.8.1.

historii, aktuální a predikované ukazatele projektu – náklady, výnosy, zisk, 

koordinátor udržuje informaci, kolik zdr

bylo plán ý stav jejich 

9.8.2. Vydané faktury

–
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Záleží na nastavení korporátní

– D

je, aby existovala v , že faktura 

vystavena). 

Vzhledem k

a kontroloval programme 

Obrázek 44: 
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ýstupy jsou v souladu 

s  a také s normami ISO 

a TickIT.

Obrázek 45: Výstupy aktivit programme managera

9.9. provozních projek

z nich (týkající se spíše provozních -
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Obrázek 46: provozních
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9.9.1.

práce, než-li je kapacita jeho týmu, vznáší 

souladu se standardním procesem.

9.9.2.

více p

v budoucnu jediná cesta, jak dodávat složité projekty zákazníkovi ve 

stanoveném 

riziko plynoucí z dodávky

– toto téma je mimo rámec této práce.

 centra je

využití outsourcingu.

práce.

9.9.3. Obnova kontraktu

s dodávkou služeb probíhá aktualizace a prodlužování servisních kontrakt . Cílem této 

a  aktualizovat SLA. Provozní projekty jsou realizovány za pevný paušální poplatek

okusu 

py, milníky atd.
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9.9.4.  spokojenosti zákazníka

nosti zákazníka jako 

ž je nutné zohlednit 

ekonomický aspekt – spjatým se 

provoz

zákazníka. 

v – viz. kapitola 11.8

9.9.5. Plánování kontroly projektu

st a hloubka kontrol je dána korporátním pravidlem nebo obecnými 

 kapitola 11.8

kvality.

9.9.6. Risk management

cílem eliminovat v maximální 

tímto odkazuje [MAROUNEK 2002].
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10. ávrh r  KC

10.1. Proces poskytování podpory - realizace

P autor l

v souladu s metodikou ITIL [BARTLET 2003]:

- –

helpdesku –

u klienta s .

- – Plánovaný vývoj nové funkcionality.

,

dokumentovat všechny požadavky ze strany zákazníka a i stav jejich 

ejich 

využita jako zdroj pro knowledge base. (Blíže o knowledge base

a CMDB, incident a problem managementu pojednává ITIL, [BARTLET 2003]). 

Informace

v dokumentu „Požadavek zákazníka“.
1

Dokument Požadavek zákazníka slouží jako nositel informací o problému 

zákazníka

navrhuje níže uvedený životní cyklus požadavku. Tento cyklus zahrnuje všechny 

nezbytné aktivity od fáze

1
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Obrázek 47: Životní cyklus požadavku

Proces Role Popis

Specifikace 

požadavku

Zákazník Zákazník specifikuje obchodní proces, procesní 

atd. Dodavatel pomáhá se specifikací, dopady do 

realizace atd.
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Analýza dopadu ku 

s

oblasti a navrhuje cesty jejich eliminace. (Je-li 

požadavek zásadního dopadu, je vhodné 

realizovat studii proveditelnosti – podmínky, za 

kterých je vhodné studi

.

Ohodnocení 

požadavku

, 

nerealizaci požadavku a s

 a lidské zdroje. Takto ohodnocený 

posouzení.

Zákazník Zákazník rozhodne, zda požadavek chce 

Servisní zásah Tento proces je realizován v

u zákazníka vy

problému k

Implementace V rámci implementace jsou požadované 

 nebo nové verze.

Release Cílem tohoto procesu je zkompilovat a slinkovat 
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t tak novou verzi, která 

obsahuje všechny patche, opravy a novou 

funkcionalitu.

UAT a Nasazení 

do produkce

Zákazník

b, 

jsou nahlášeny a verze není dále použita. 

V

release nasazen do provozu.

v jednotlivých kapitolách.

10.1.1. Provoz a podpora –

Výše 

národní banky, bez kterých b – detaily 

. P
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-li nová 

- produkce) 

informace v  (Change Request), požadavku na zlepšení

(Enhancement Request) nebo chyby, zamezí pospanému stavu. 

Obrázek 48: Provoz a podpora –

Proces Popis

Analýza 

dopadu

eliminace. V

zákazníka a jeho podnikání s cílem zjistit, v e být chyba.

Analýza –
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Oprava 

chyby

Cílem tohoto 

informací 

do 

vývoje

developmentu. Tento budoucnu

10.1.2. Provoz a podpora –

Cílem tohoto procesu je zákazníkovi poskytovat služby ve standardním, 

plánovaném módu. Tento proces v e. 

–

architekturu, aktualizovat existující dokumentaci atd.

Obrázek 49: Provoz a podpora –
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Popis procesu provoz a podpora druhé úrovn

Proces Popis

Analýza

Po odsouhlasení analýzy ze strany zákazníka jsou alokovány zdroje

a aktual

Design Navržení  realizace požadavku formou komponentové architektury. 

stávající. V rámci designu jsou také revidovány dopady do celkové 

Vývoj Požadavek je naprogramován, otestován na úrovni unit a integrován se 

Testování

a dodaným výstupem. V

Výstupem testování je otestovaná verze, seznam chyb a release notes. 

Nasazení testování je rozhodnuto o nasazení/nenasazení 

verze. V

k

produkce.
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10.2. Analýza

10.2.1. Analýza a design dle metodiky RUP
1

RUP definuje analýzu a design jako jednu z disciplín softwarového vývoje. Její 

kt

Obrázek 50: Role a aktivity disciplíny analýza a design dle RUP [RUP]

1

 Následující kapi

Disciplína dle metodiky RUP – role, aktivity, výstupy
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Obrázek 51: Role a výstupy disciplíny analýza a design dle RUP [RUP]

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

provoz

 této práce vlastní návrh procesu, který 

v následující kapitole.

10.2.2. Návrh procesu analýza

Vzhledem ke komplexnosti provozních

v prvním kole se jedná o tzv. analýzu dopadu s cílem stanovit 

 Detailní analýza incidentu nebo požadavku, jako 

chyby.



134

Obrázek 52: Návrh procesu analýza v KC
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Analýzu realizuje business analytik – zpra

vhodné neopomenout výstup zrevidovat s

10.2.2.1. Analýza dopadu

í opravy v tzv.

„hotline incidentu“ v

Na analýze s následujícím výsledkem:

-

clearingovým 

centrem národní banky).

- Ne-kritický incident nebo požadavek na novou funkcionalitu, který je 

.

-

procedura není popsána v uživatelské dokumentaci).

Jako druhé kolo je analyzována podstata problému a odhadnuta pracnost

ní má urgentní chyba v

KC.
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10.2.2.2.

V tomto kroku jsou požadavky zákazníka sbírány a analyzovány v souladu 

s

požadavek zákaz

typu a velikosti požadavku –

v

Tvorbu analytického výstupu nelze podcenit – jednak se jedná o pochopení

této chvíli nejvíce 

v tomto dokumentu dochází k odsouhlasení procesu a kritérií akceptace. Cílem tohoto 

požadavky zákazníka.

V na pravidlech akceptace edem dohodnout, 

výše uvedeného 

vyplývá, že je nezbytné ria akceptace.

10.2.2.3. Akceptace

U ba odsouhlasit na dvou úrovních:

–

–
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A. Interní akceptace

Cílem interní akceptace

z výkonnostního úhlu pohledu) nebo konflikt s interními standardy dodavatele

B. Externí akceptace

Aby byl ho kroku – nutné se zákazníkem 

odsouhlasena struktura a 

a schválit. Tento krok zabrání prodloužení ké 

chni vedoucí závisl  aktivit realizovaných 

i.

10.3. Design

10.3.1. Design dle metodiky RUP

V pojetí metodiky RUP je ny Analýza [RUP]

Z

Spoji

-li design. Neduhem pak bývá, že analýza je 

moc technická a zákazník ji odsouhlasí, i když ji nerozumí. Pro programátora je design 

zase moc vágní
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kdy dochází k epsaného know-how, je toto cestou jak 

naopak 

10.3.2. Návrh procesu design pro KC

deta

aktualizovány architektonické modely -

, že 

praxi složité. 

Výstupem je tech

- Detailní popis, jak má být funkcionalita vyvinuta.

- Návrh na nové využití komponent.

-

- ce, kontaktní osoby atd.

Design typicky navrhuje designér, kterým bývá velmi zkušený programátor.
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Obrázek 53: Návrh procesu design v KC
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10.3.2.1. Interní Akceptace

Ve fázi designu nelze interní akceptaci podcenit. Externí akcepta

td.). Interní akceptace výstupu má

i 

je také 

.

10.4. Implementace

10.4.1. Implementace dle metodiky RUP

Obrázek 54: Role a aktivity disciplíny implementace dle RUP [RUP]

Obrázek 55: Role a výstupy disciplíny implementace dle RUP [RUP]
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odkazuje na metodiku Rational Unified Process [RUP]. Metodika RUP sama nedává 

provoz

 této práce vlastní návrh procesu, který 

následující kapitole.

10.4.2. Návrh procesu implementace pro KC

a technické specifikaci.)

Vstupem jsou schválené specifikace -

Typickým výstupem implementace jsou:

- Zdrojový kód (verzovaný v odpovídajícím nástroji).

-

a konfiguraci.

- – co a jak má být testováno.

- Aktualizace dokumentace IS.

Vývoj je typicky realizován programátorem za pomocí IDE a v optimálním 

.
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10.4.2.1.Testování unit 

je o

specifikace, testovací procedury, data a další. Výstupem testovacího procesu je testovací 

log, zachyc

funkcionalita na úrovni unit.

nepodílejícím se na vývoji komponenty (vzájemné otestování komponentem).
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Obrázek 56: Návrh procesu implementace v KC
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10.4.2.2.Integrace

Cílem tohoto kroku je integrovat jednotlivé komponenty v

celek mezi sebou – to v

Vstupem jsou otestované komponenty na úrovni unit v – vložené 

procedury v

Výstupem je „kompilace“ samostatné instalace kompletního systému, vlastní 

instalace, konfigurace a nosti pro testování. Výstupem je také postup 

instalace v

.

10.5. Testování

10.5.1. Testování dle metodiky RUP

Obrázek 57: Role a aktivity disciplíny testování dle RUP [RUP]



145

Obrázek 58: Role a aktivity disciplíny testování dle RUP [RUP]

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

provoz

 této práce vlastní návrh procesu, který 

následující kapitole.
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10.5.2. Návrh procesu testování pro KC

Obrázek 59: Návrh procesu testování v KC
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ní a technické specifikaci. To je realizovatelné ve dvou krocích – nejprve interním 

10.5.2.1.Interní testování

Vstupem do této fáze je nainstalovaná a zkonfigurovaná aplikace (funkcionalita), 

znovu otestována a pak teprve 

k akceptaci.

h

, kde to má smysl.

Testovací log 

Tuto aktivitu typicky realizuje tester, analytik se znalosti business problematiky 

funkcionalitu). Na rozdíl od vývoje je kladen také 

lé aplikace. Je na rozhodnutí 

 a odborníka na testování

nout, která 

–

Návrh metrik efektivnosti testování (a vývoje)
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10.5.2.2.

této 

infrastruktury u zákazníka –

, dodavatel –

Nezbytným vstupem akceptace je existence odpovídajících d

faktického a formálního 

jednání. 

Zákazník v bo k nim 

teprve 

tehdy, existuje – li shoda mezi zákazníkem a dodavatelem nad obsahem a kvalitou 

– podle plánu 

, dohodnutých v

– v

velkých zá  a otestovat celou aplikaci.

pro 

 plynoucích z nepochopení nebo neznalosti aplikace.

e personál zákazníka ve spolupráci s pracovníky 

.

 Hlášené chyby, závady a nesrovnalosti proti zadání  formalizovaným 
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Proces akceptace je popsán v plánu akceptace –

 stanovovat 

priority a 

taktéž.

po  je

funkcionalita v

a nasazení do produkce. 

10.6. Nasazení

10.6.1. Nasazení dle metodiky RUP

Obrázek 60: Role a aktivity disciplíny nasazení dle RUP [RUP]
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Obrázek 61: Role a výstupy disciplíny nasazení dle RUP [RUP]

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

provoz

 této práce vlastní návrh procesu, který 

následující kapitole.

10.6.2. Návrh procesu nasazení pro KC

V

testování je rozhodnuto o nasazení/nenasazení verze. 
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V pomocí dodavatele nasadí verzi do 

produkci (otestování dostupnosti, otestování pomocí testovaní transakce 

– tzv. Plán návratu. Cílem tohoto plánu je zachytit kroky vedoucí k návratu 

p

takový dopad, že je ohroženo fungování instituce.

Obrázek 62: Návrh procesu nasazení v KC



152

produkci vázaných na rozdíly mezi 

povahy podniká

-

další rozvoj.



153

11.

Be

obchodní) zahrnuje procesy,

níka –

aktivity realizované v KC.

11.1.  dle metodiky RUP

Obrázek 63: Role a aktivity disciplíny s [RUP]
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Obrázek 64: Role a výstupy disciplíny s  [RUP]

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

provoz

autor této práce vlastní návrh procesu.

11.2. Návrh procesu s

Proces p

a konfiguraci hardware a software jednotlivých

komponent. Dále zahrnuje nastavení projektové 

aci 

a ostat

administrátor a pracovník se znalostí sítí.
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Obrázek 65: Návrh procesu KC
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11.3.  dle metodiky RUP

Obrázek 66: ízení konfigurací dle RUP [RUP]

Obrázek 67: ízení konfigurací dle RUP [RUP]



157

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

provoz

autor této práce vlastní návrh procesu.

11.4. ízení konfigurací pro KC

Obrázek 68: Návrh procesu KC



158

ízení konfigurací dle RUP zbyte

složitý. V rámci tohoto procesu verzování. To

zdrojového 

kódu. V produkci je problém jší, jelikož IS v produkci 

kódu lze udržet pomocí tzv. „ “

Pro ka „ “

„ “

, jsou vybrané 

„ “ spojeny

„baseline“.

funkcionality v „baseline“. V

všechna funkcionalita byla pouze v

o pouze jednou 

funkcionalitou.

„ vení“ a jejich 

„spojování“ oblasti

je  dodávka polotovarové 

ídkým jevem 

v praxi, že funkcionalita dodaná v
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Obrázek 69: ení konfigurací

11.5. Backup a archivace dle metodiky RUP

Unified Process.

11.6. Návrh procesu backup a archivace pro KC

ových dat v pravidelných intervalech 

v

uchovávat a obnovovat. 
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Obrázek 70: Backup a archivace

.
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11.7.  dle metodiky RUP

brých praktik
1

, na kterých je 

postavena metodika RUP. Tato filosofie je implementována do každé disciplíny formou 

a role, tak jak tomu je u ostatních procesu softwarového vývoje. 

pohledu 

quality assurance.

1

Šest dobrých praktik dle metodiky RUP [8]:

- Iterativní vývoj.

- .

- Komponentová architektura.

- Vizuální modelování.

- .

- .
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11.8. Návrh procesu ízení kvality pro KC

Obrázek 71: 

N

 následujících 

náležitostí:
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11.8.1. pohledu kvality

Tato kontrola  shodu v použití jednotlivých disciplín v

z pohledu kvality. Cílem je identifikace a napravení neshod.

11.8.2.  z pohledu kvality

(layout, logo, šablona atd.) 

standardu disciplíny atd.) Výsledkem

náprava.

11.8.3. Definice a kontrola použití

V rámci revize je posouzena vhodnost a úplnost použitých indikátor . Cílem je 

procesu (viz. následující kapitola).

11.8.4. Indikátory

indikátory

(definované autorem této práce)
1

:

11.8.4.1. Interní indikátory

Interní indikátory slouží k

:

- Plánová –

strávenému.

1

 Interní a externí identifikátory definované v

návrhu metodiky na vybraných provozních projektech. Hodnoty uvedené v grafech jsou modifikovány 

z této práci.
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- –

.

- Plánování (termín) – dodržení plánu (ano/ne).

- Plánování (marže) – dodržení ziskovosti KC (ano/ne).

11.8.4.2. Externí indikátory

Externí indikátor

pravidelných intervalech

a odsouhla  jsou v praxi definována SLA. Níže 

uvedené indikátory –

11.8.4.3.  pro KC

-

o Indikátor

co nejvíce chyb. Tento indikátor

priority, respektive dopa

v – chyba typu A má za 

procesy zákazníka není možné dále vykonávat. Chyba typu B je 

a business procesy zákazníka je možné vykonávat s

omezením. Chyba typu C je nekritická, nemá vliv na kvalitu business 

.
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Obrázek 72:  na jeden produkt

(zdroj: KC podpory bankovních IS)

-

o Indikátor  za 

l v –

- velkou 

- zdrojový 

kód aplikace je „nekvalitní“, proces release managementu vykazuje 

n, procesy designu a jeho 

.
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-

o Indikátor

– kolik z nich je typu A, B, C a kolik . 

a jejich 

analýzou.



167

0

2

4

6

8

10

A B C CR

Kategorie

Obrázek 74:

(zdroj: KC podpory bankovních IS)

- Spokojenost zákazníka

o Indikátor slouží k výsledkem 

-li dodána nová funkcionalita nebo oprava chyby, 

která funguje v souladu s

atí, 

 indikuje spokojenost zákazníka

s kvalitou/ nekvalit

-

o Tento indikátor zachycuje kumulované hodnoty 

spokojenosti zákazníka na 

.
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Obrázek 75: Trend spokojenosti zákazníka

(zdroj: KC podpory bankovních IS)

11.8.4.4. Hlídaná místa na procesech s

Jelikož kompet

Disciplína Dohledované místo Poznámka

Testování

(Ve fázi analýza 

Absence testovacích 

funkcionalitu testovat.

Nemožnost regresních 

budoucnu

Testování Není dokladováno, že 
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a s jakým výsledkem

Testování

release notes

Dokladování 

zákazníkovi, že dodaný 

výstup byl testován

testy zákazníkovi jsou release notes

Identifikace dodané 

funkcionality, jejího 

testování a seznam 

známých chyb

testy

Podstatný podklad pro 

budoucí provoz

a rozvoj aplikace/IS

dojde ke zvýšení kvality dodávek. Pro provozní projekty 

KC, které jsou provozovány v krajní 

situaci znamená nemožnost aplikaci provozovat, udržovat a rozvíjet,

tivity, 

11.8.5.

- Metoda „ .“

- Postupné nasazení po jednotlivých disciplínách.
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11.8.5.1. Metoda v

miln

kterém odzkouší fungování

ohrozí fungování podpory jednoho projektu neohrozí fungování všech 

zbylých 

dosud nemají historii.

11.8.5.2. Metoda postupného nasazování jednotlivých disciplín

e své

 jejich prioritizace a navržení 

prvním kroku je 

programme managementu 

a sazovány jednotlivé disciplíny. Je-li 

, je nasazena další.

rvní vhodnou disciplínou nasazení testování. Po jejím 

ukotvení je jako druhá, nejvíce vhodná disciplína release managementu a násled

z testování

a v



171

12. navržených

autorem této práce. Dále zachycuje, pro které procesy byla použita metodika Rational 

Unified Process jako vstupní informace.

Proces

Zdrojová 

metodika

Je 

KC

Pozn.

Není Ano Není:

Z

daný proces navrhnout a jak jej 

implementovat

nepokrývají.

Není Ano

Není Ano

zákazníka

Není Ano

Není Ano

Reportování Není Ano

Není Ano

Proces poskytování 

podpory

Není Ano

Proces poskytování Není Ano

Proces poskytování 

podpory druhé 

Není Ano
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Životní cyklus 

požadavku

Není Ano

Analýza RUP Ano RUP:

Proces byl 

zjednodušení vstup této metodiky a 

je s ní kompatibilní. U vybraných 

RUP k dispozici 

Design RUP Ano

Implementace RUP Ano

Testování RUP Ano

Nasazeni RUP Ano

prost

RUP Ano

RUP Ano

Backup a archivace Není Ano

QA procesy

Není Ano

Definice interních Není Ano

Definice externích Není Ano
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13. Využití kon

mimo projekty ICT

ICT

v kapitole 12 –  Navržené 

-li pouze pro projekty IT 

cílovou zp

ICT

V oblast IT, 

u et analogický postup této práce 

(id . S , jejich 

výstupy a použitou notaci lze znovu použít.
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14.

ICT provozních projekt

praktik v

ICT provozních 

metodiky [ITIL, COBIT, PMM, RUP, COR], 

které jsou uznávané v

použití vybraných metodik a to jak z

pro realizaci jednotlivých projektových disciplín. Analýzou uvedených metodik bylo 

komp , ani specifické úpravy disciplín vývoje a dodávky software pro 

provozních 

metodikami IT, rozdíl je v

pro

Výsledkem analýzy je uvedených metodik nepokrývá ani 

procesy spjaté s utor této 

práce formulovat následující cíle:

-

použitím 

vybrané metodiky.

- N

principu programme managementu.
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- rámci 

.

-

.

- .

na

- Analýzou vybraných metodik vyhodnotil metodiku CORTEX jako 

upravil

centrum.

DISCIPLÍNA/METODIKA CORTEX

Programme management

Nutno 

upravit

Definice programme managementu Vhodná

Obecný process Vhodná

Konkrétní procesy, aktivity Nutno upravit

Výstupy Nutno upravit

Nutno upravit

- Analýzou vybraných metodik vyhodnotil

provozních 

.

navrhl. Autor také identifikoval a vyprojektoval procesy metodikami dosud 

nepokryté.



176

DISCIPLÍNA/METODIKA RUP

Programme management Nevhodná

Provozní projekty N/A

Management provozních Nevhodná

 Správa prost Nutno upravit

Nutno upravit

 Analýza a Design Nutno upravit

 Oprava chyb/Vývoj Nutno upravit

 Testování Nutno upravit

 Nasazení Nutno upravit

- Autor navrhl následující procesy KC:

o .

§ .

§ .

§ .

§ .

§ Reportování.

§ .

o rocesy.

§ Proces poskytování podpory.

§ Životní cyklus požadavku.

§ .

§ .

§ Analýza a Design.

§ Implementace.

§ Testování.

§ Nasazeni.

o .
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§ .

§ igurací.

§ Backup a archivace.

o QA procesy.

§ .

§ Definice interních metrik.

§ Definice externích metrik.

-

provoz (auto

návrh).

dodávek.

- vality služeb poskytovaných 

KC

o .

o .

o Rozložení požadavk .

o Spokojenost zákazníka.

o .

-  na další rozvoj práce:

o N

o Identifikace oblastí, které je vhodné v rámci KC outsourcovat

a zlepšit tak kvalitu a efektivitu poskytovaných služeb.

o cílem jejich univerzalizaci pro libovolné 

o

-
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o Motivace k – nové 

manažerské styly 21.století.

o Profesní rozvoj jednotlivce v týmu, sociologie týmu.

o Konkurence nebo subdodavatel? Jak subdodavatelské aliance ovlivní 

dodávání ICT služeb a p

o Realizace studie proveditelnosti – kdy ji realizovat, výstup.

o Testovací strategie bankovních aplikací v – problematika 

manuálního a automatizovaného testování.

Výsledkem této práce je také 

použita na dodávku libovolných, mimo oblast IT. Pro takový 

sobeny náplni centra. 

práce v následujících oblastech:

Subjekt Využitelnost

supportní IS projekty

- Zlepšení realizace pomocí implementace disciplín

- Implementace procesu QA

- Implementace metrik

-

Kdokoli -

-

Všichni uživatelé ICT -

Zákaznická strana - Využití konceptu jako závazné politiky pro 

dodavatele IT služeb

Kdokoli -

provozních

IBM Rational - KC

a realizací provozních
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bankovních ústavech. 

Pokud budou vybrané procesy modifikovány, lze je takto využít i mimo 

bankovní sféru.

samostatnou metodiku.
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15. Zkratky

Zkratka/Pojem

Aktivita

popsána jednotlivými kroky, rolí, která ji vykonává, vstupy

a výstupy, dobou trvání, náklady, prioritou a vstupní podmínkou 

testy

vztahu ke ko – v

aplikaci, nebo otestovat aplikaci celou.

Analýza dopadu A

a podstatu incidentu, jeho dopady do produkce. 

Baseline jedné verzi 

komponent.

BU Business Unit, obchodní jednotka.

CMMi Capability Maturity Model Integrated

.

COBIT Control Objectives for Information and Related Technology, 

metodika pro audit ICT.

CVS Control Version .

Datový model Datový model slouží pro uložení informací o reálných objektech. 

Zachycuje objekty v

a vzájemné vztahy.
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Design procesu Cílem této aktivity je zachytit posloupnost jednotlivých aktivit, rolí, 

dochází k revizi a optimalizaci jednotlivých složek procesu.

FTP File Transfer Protocol .

specifikace ICT

[RUP].

Helpdesk Helpdesk, Service desk je centralizované, unikátní místo, na kterém 

centralizace je to, že operátor

ICT Information and Communication Technology

.

IDE Integrated Development Environment, nástroj pro vývoj IS.

Implementace 

procesu

Cílem implementace procesu je realizovat design procesu –

transformovat navržený proces v život. 

Výsledkem implementace je fungující proces v praxi. V

 mohou být 

optimalizaci procesu.

IS/IT Information System/Information Technology

.

Iterativní vývoj

lu tvorby software opakují, vedou

iteracích, k ICT

dhalení rizik 

v

projekt probíhá v
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ITIL Information Technology Infrastructure Library, metodika provozu.

KPA’s Key Process Area .

KC .

centrum

a metodiku fungování. Na konceptuální úrov

centra podobná. Rozdíl je v –

procesy. 

centrum IS 

ICT

LCMG LogicaCMG, s.r.o.

Metamodel 

metodiky

Metamodel zachycuje model modelu a jazyk, kterým je 

V kontextu této práce metamodel metodiky zachycuje strukturu 

Metodika Metodika zachycuje nejlepší praktiky v

i, 

Plán návratu

itéria, které usnadní rozhodování 

v

, 

jsou také návratu.

Programme 

management

Programme management je portfoli
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dosahovali svých

v

PMM Project Management .

proces

Popis instalace nainstalování a základní konfiguraci 

dodaného ICT

Popis rozhraní Formalizovaný popis, model, rozhraní na jednotlivé ICT

Proces

s

rozložen na j

transf

innost, 

znalosti a zkušenosti zapojených rolí apod.

Projekt v managementu projektu“ 

stanoveného cíle, který vyhovuje specifickým
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Provozní 

projekt  verze ICT

provozního projektu jsou:

• P íle – provoz, rozvoj ICT

• Dané termíny – milníky, SLA.

• Daný paušál za provoz ICT .

• Pohyblivá cena za rozvoj ICT .

RDBMS Relational Database Management 

systém.

R

proces

rámci projektu 

nebo KC ustanoveni.

Risk 

management

cílem eliminovat 

v ma

odkazuje [MAROUNEK 2002].

QA Quality Assurance .

Quality 

Assurance tomu se používají kritéria akceptace, milníky, review atd.

Role

i vykonávat. Typicky funguje 

RUP Rational Unified Process, metodika vývoje software.
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sFTP Secure File Transfer Protocol .

SI System Integration, systémová integrace.

SLA Service Level Agreement, dohoda o úrovni poskytování služeb.

SMIME Secure / Multipurpose Internet Mail Extensions

.

Specifikace 

posloupnost jejich p

Technická 

specifikace

Testovací data Vybraný vzorek dat, na kterých bude testována funkcionalita a výkon 

ICT

Testovací log –

hlášené chyby.

Testovací olní údaje 

s cílem otestovat danou funkcionalitu. 

UCM Unified Change Management

konfigurací.



186

16.

16.1. Publikace

[ANDREWS 1987] ANDREWS, K.R. The Concept of Corporate Strategy. 3. vyd.

McGraw-Hill: Irwin, 1987. 152 s. ISBN: 0256183295.

[AXELROD 1984] AXELROD, R. The evolution of cooperation. 1. vyd. Basic Books, 

1984. 223 s. ISBN 0-465-0212-2.

[BARNATT 1996] BARNAT CH. Management strategy and information technology.

1. vyd. London: Thomson Business Press, 1996. 180 s. ISBN: 0-412-7495-05

[BEBR 1998] BÉBR, R. – Externí zdroje informací. 

1. vyd. Praha: VŠE, 1998. ISBN 80-7097-885-8.

[BEBR 2005] BÉBR, R., et al. . 1. 

vyd. Praha: Professional Publishing, 2005. ISBN 80-86419-79-7.

[BOOCH 1999] BOOCH, I., et al. The unified software development process : The 

complete guide to the Unified Process from the original designers. 2.ed. Reading : 

Addison-Wesley Publ. Co., 1999. 463 p. ISBN 0-201-57169-2.

[CANTOR 1998] CANTOR, M. Object-oriented project management with UML. 1.ed. 

New York : Wiley, 1998. 386 p. ISBN 0-471-25303-0.

[COAD 1991] COAD, P., YOURDON, E. Object Oriented Analysis. 1.ed. Yourdon 

Press: Prentice-Hall, 1991. 233 s. ISBN 0-13-629981-4.

[DOLANSKY 1996] DOLANSKÝ, V., et al. Projektový management. Praha: Grada, 

1996. 372s. ISBN 80-7169-287-5.

[DOUCEK 2004] DOUCEK, P. . 2. vyd. Praha: 

Professional Publishing, 2006. 188 s. ISBN 80-86946-17-7. 



187

[FEUERLICHT 2002] FEUERLICHT, G., V , J. Impact of the Service Model 

for Delivering Enterprise Applications, Proceedings of “BITWorld 2002" conference, 

ESPOL, Guayaguil, Ecuador, 2002, ISBN 0905304403.

[GALA 2006] GÁLA, L., et al. Podniková informatika. 1.vyd. Praha: Grada Publishing 

2006. 482 s. ISBN 80-247-1278-4.

[GULDENTOPS 2000] GULDENTOPS, E., et al. COBIT: IT Governance 3ed. 3.ed. IT 

Governance institute, 2000. 156 p. ISBN 1-893209-17-2.

[HAREN 2005] HAREN, V. ITSMF – Best practise: Foundations of IT Service 

Management based on ITIL. 1.ed. Netherland, 2005. 234p. ISBN 9077212582.

[KOONTZ 1993] Koontz, H., Weihrich, H. Management. 5.vyd. Praha: Victoria 

Publishing, 1993. 530 s. ISBN 80-85605-45-7.

[LINHART 2002] LINHART, J. Slovník cizích slov pro nové století. 1.vyd. Litvínov: 

Dialog, 2002. 412 s. ISBN 80-85843-61-7.

[MAROUNEK 2002] MAROUNEK, P. Internet a konkurenceschopnost: Využití 

internetu v

69 s.

[MAROUNEK 2004/1] MAROUNEK, P. Je interní IT útvar úzkým hrdlem velkých 

bank?. Praha, 2004. In:Systémová integrace – sborník 2004. ISSN 1210-9479.

[MAROUNEK 2004/2] MAROUNEK, P. Aplikace Programme Managementu v praxi. 

Praha 07.12.2004. In: ROSICKÝ, Antonín, MILDEOVÁ, Stanislava (ed.). Systémové 

 Praha : Oeconomica, 2004, s. 185–191. ISBN 80-245-0828-1. 

[MAROUNEK 2005] MAROUNEK, P. Praktická aplikace Programme Managementu. 

ho 

 2005. Praha : Oeconomica, 2005, s. 87–98. 

ISBN 80-245-0885-0.

[MAROUNEK 2006] MAROUNEK, P. Úvod do Rational Unified Process (RUP) 

z  Praha 31.5.2006. In: HOSPES, Jan, a kol. (ed.). ICTM 

-128. 

ISBN 80-01-03498-4.



188

[POL 1998] POL, M. Structured testing of information system. 2.ed. Kluver: Deventer, 

1998. 104 s. ISBN 90-267-2910-3.

[PORTER 1986] PORTER, M. Cases in Competitive Strategy. 2.ed. London : Collier 

Macmillan, 1983. 541 p. ISBN 0-02-925410-8.

[POUR 1996] POUR, J. . 1.vyd. Praha: VŠE, 1996 (Skriptum). 217 s. 

ISBN 80-707-9943-9.

[POUR 1997] Pour, J. et al.  v myslových 

a obchodních podnicích. 1.vyd. Praha: Ekopress, 1997. 301 s. ISBN 80-861-1902-5.

[ROSENAU 2000] Rosenau, M.D. 

1.vyd. Praha: 

Computer Press, 2000. 344 s. ISBN 80-7226-218-1

[REPA 1999] .  1.vyd. Praha: Ekopress, 

1999. 403 s.ISBN 80-86119-13-0.

[ROYCE 1998] ROYCE, W. Software Project Management. 1.ed. Reading: Addison-

Wesley Publ. Co., 1998. 448 p. ISBN 0-201-30958-0.

[SCHEER 1999] Scheer, A.W. ARIS: . 

1.vyd. Brno: 1999. 275 s. ISSN 80-238-4719-8.

[TIETZE 1992] Tietze, P. Strukturální analýza : . 1.vyd. Praha: 

Grada, 1992. 224 s. ISBN 80-854-2445-2.

Metriky v

1.vyd. Praha: Grada Publishing, spol. s r.o., 2001. 140s. ISBN 80-247-0080-8.

nologie a systémová integrace. 1.vyd. 

Praha: VŠE, 1996. 198 s. ISBN 80-707-9895-5.



189

integrace. 1.vyd. Praha: Management Press, 1997. 323 s. 80-859-4340-9.

k, J. Nová dimenze systémové integrace : integrace 

, Praha 2000. In: Systémová integrace '2000. Sborník 

mezinárodní konference 2000. Praha : VŠE, 2000, s. 195-206. ISBN 80-245-0041-8.

[VORISEK 2001/1 Model "SPSR" : . 

Demanovská Dolina 2001. In: Sborník mezinárodní konference Systémová integrácia 

2001. Demanovská Dolina: TU Žilina, 2001. s. 5-18. ISBN 8-7100-880-X.

[VORISEK 2001/2 , D. Management of Business Informatics: 

Opportunities, Threats, Solutions. Praha 2001. In: Proceedings of “Systems Integration 

2001” conference 2001. Praha : VŠE, 2001. ISBN 80-245-0169-4.

[VORISEK et al. Apli

pronajímat informatické služby. 1.vyd. Praha: Grada Publishing, 2003. 213 s. ISBN 80-

247-0620-2.

[VRANA 2005] Vrana, I. Et al.

. 1.vyd. Praha: Grada, 2005. 188 s. ISBN 80-247-1103-6. 

16.2. Elektronické zdroje a Internet:

[COR] CORTEX [CD ROM]. Version Baseline 20.1. London: LogicaCMG, plc., 

13.1.2004.

[BARTLET 2003] BARTLET, J., et al. ITIL : The key to managing IT services: Service 

delivery [CD ROM]. Version 2.0. Crown: OGC, 2003.

[PMM] Project Management Metodology [CD ROM]. Verze 2003.1.7.2. Praha:

Unicorn Holding a.s., 2003.

[RUP] Rational Unified Process [CD ROM]. Version 2003.06.00. Unknown: IBM and 

Rational Software, 2003.

[COBIT] COBIT [CD ROM]. Version 3.0. Unknown: IT Governance Institute, 2000.



190

[ITIL] ITIL: ICT Infrastructure Management [CD ROM]. Unknown. Norwich: OGC, 

2002.

[PMBOK] PMBOK  GUIDE 1.3. [CD ROM]. Version 1.3. USA: Project Management 

Institute, 2004.



191

17. –

Obrázek 1: Model globální strategie [dle VORISEK 1997] ...........................................25

..................................................................27

Obrázek 3: Model SPSPR [VORISEK 2001] .................................................................28

..........................................31

 1991] ..................................32

Obrázek 6: Životní cyklus vodopád ................................................................................33

Obrázek 7: Životní cyklus PMBOK [PMBOK]..............................................................34

Obrázek 8: Spirálový model [ROYCE 1998] .................................................................35

Obrázek 9: Iterativní vývoj [RUP]..................................................................................36

.......................43

..................................44

Obrázek 12: Programme management [BOOCH 1999] .................................................46

Obrázek 13: IT jako poskytovatel služeb [ITIL].............................................................54

b [BARTLET 2003]........................................56

Obrázek 15: Ukázka procesu ITIL - ..................58

Obrázek 16: Dlouhodobé (strategické) cíle [BARTLET 2003] ......................................60

..........................................61

tvaru [BARTLET 2003] ..........................62

..........................................................................................64

[GULDENTOPS 2000] ....................................................67

[GULDENTOPS 2000] ..........................................68

[GULDENTOPS 

2000] .......................................................................................................................68

[GULDENTOPS 2000]

.................................................................................................................................69

[GULDENTOPS 

2000] .......................................................................................................................70



192

[GULDENTOPS 2000] ........70

[GULDENTOPS 2000] ..............................................................71

Obrázek 27: Struktura CORTEX [COR] ........................................................................75

Obrázek 28: Detail procesu Obchod (Win Business) [COR]..........................................76

Obrázek 29: Typický rozvoj systému v 79

Obrázek 30: Struktura PMM [PMM]..............................................................................80

Obrázek 31: Fáze Realizace dle metodiky PMM a RUP [ROYCE 1998, RUP] ............83

Obrázek 32: Životní cyklus projektu dle PMM [PMM] .................................................86

Obrázek 33: Metamodel RUP [RUP]..............................................................................89

......................................................................90

Obrázek 35: Detail disciplíny Project Management [RUP]............................................91

Obrázek 36: Životní cyklus programme managementu ..................................................98

..........................................99

.......................................................................100

KC pro vybrané role ..........................................104

............................105

Obrázek 41: Stavy požadavku z pohledu jejich zadavatele ..........................................107

Obrázek 42: Stavy požadavku z .........................................................109

Obrázek 43: Schéma procesu “Poskytování podpory” .................................................110

Obrázek 44: ................120

Obrázek 45: .................121

.......................................122

Obrázek 47: Životní cyklus požadavku.........................................................................126

Obrázek 48: Provoz a podpora – .............................................................129

Obrázek 49: Provoz a podpora – .............................................................130

Obrázek 50: Role a aktivity disciplíny analýza a design dle RUP [RUP] ....................132

Obrázek 51: Role a výstupy disciplíny analýza a design dle RUP [RUP]....................133

Obrázek 52: Návrh procesu analýza v KC....................................................................134

Obrázek 53: Návrh procesu design v KC......................................................................139

Obrázek 54: Role a aktivity disciplíny implementace dle RUP [RUP] ........................140



193

Obrázek 55: Role a výstupy disciplíny implementace dle RUP [RUP]........................140

Obrázek 56: Návrh procesu implementace v KC..........................................................143

Obrázek 57: Role a aktivity disciplíny testování dle RUP [RUP] ................................144

Obrázek 58: Role a aktivity disciplíny testování dle RUP [RUP] ................................145

Obrázek 59: Návrh procesu testování v KC..................................................................146

Obrázek 60: Role a aktivity disciplíny nasazení dle RUP [RUP].................................149

Obrázek 61: Role a výstupy disciplíny nasazení dle RUP [RUP] ................................150

Obrázek 62: Návrh procesu nasazení v KC ..................................................................151

.....................153

.....................154

KC ......................................................155

..................156

..................156

KC ...................................................157

....................................................................................159

Obrázek 70: Backup a archivace...................................................................................160

..................................................................................162

Obrázek 72: 

podpory bankovních IS)........................................................................................165

Obrázek 73: ................................................................166

(zdroj. KC podpory bankovních IS)..............................................................................166

Obrázek 74: Po

IS)..........................................................................................................................167

Obrázek 75: Trend spokojenosti zákazníka (zdroj: KC podpory bankovních IS) ........168


