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1. Abstrakty

Abstrakt

Autor této práce formuloval následující cíle:

-

- amme 

managementu.

- pohledu vyhodnocení kvality služeb dodávaných v rámci 

-

.

-

- Analýzou vybraných metodik dle definovaných kritérií, vyhodnocuje autor metodiku 

upra

- Analýzou vybraných metodik vyhodnocuje autor metodiku IBM Rational Unified Process 

metodikami.

-

mezinárodních projektech u zákazníka s

-

o - , 

o - Proces poskytování podpory, Životní cyklus požadavku, 

é 

, Implementace, Testování, Nasazení.
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o -

a archivace.

o QA procesy -

kvality.

- Identifikuje místa,

s cílem 

- libovolných, spjatých 

je možné se inspirovat 

-

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.

-

- Indikátor kvality.

- Rational Unified Process.

- ITIL. 

- COBIT.

- PMM.
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Abstract (in English)

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” 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. 

- 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.
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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.

- 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.

- Delivery of service and maintenance projects.

- Quality Indicator.

- Rational Unified Process.

- ITIL. 

- COBIT.

- PMM.
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Kurzdarstellung (auf Deutsch)

Das Ziel dieser Dissertation ist eine Methodik zu entwerfen, die die Realisation einiger 

zusammenverbundenen ICT Operationsprojekte unterstützt. Auf Grundlage sogenannter guten 

Praktiken im Bereich, Prinzipe von Projekte- und Programmsteuerung und eigener Kenntnisse und 

Erfahrungen hat der Autor einen Methodikentwurf auf Kompetenzzentrum von ICT Projekten als eine 

virtuelle Firmenabteilung, die einen solchen Typ der Projekte liefern soll,  vorgeschlagen.

Der Autor dieser Arbeit hat folgende Ziele formuliert: 

- Betriebsprozesse (Führungs- und Realisations-,  Förder- und QA Prozesse) auf Grund der 

Verfügbarkeitsanalyse von ausgewählten Methodiken unter Ausnutzung des Inputs der 

ausgewählten Methodik abgrenzen.

- Einen Prozess der Ausbildung und Betrieb von Kompetenzzentrum nach dem Prinzip des 

Programme Managements entwerfen. 

- Definition der angebrachten Indikatoren aus Sicht der Auswertung der Qualität von 

Servicen, die im Rahmen des Kompetenzzentrums geliefert wird.

- Definition von Gebieten, die der Autor nach Ausbildung des Kompetenzzentrums 

empfiehlt zu überwachen, damit die Projektlieferungsqualität nicht bedroht wird.  

- Umriss von weiterer Entwicklung der Dissertation und ihrer Ergebnisse. 

Hauptforderungen:

- Auf Basis der Analyse von ausgewählter Methodiken nach definierten Kriterien wertet der 

Autor die Methodik CORTEX als die geeigneste Methodik für Ausbildung und Betrieb des 

Kompetenzzentrums aus. Er ergänzt diese Methodik durch einen eigenen Vorschlag der 

konkreten Prozessen und Aktivitäten, die Identifikation ihrer Ergebnisse und durch die 

Empfehlung auf welche Art und Weise das Kompetenzzentrum auszubilden.   

- Durch die Analyse von ausgewählter Methodiken wert der Autor die Methodik IBM 

Rational Unified Process (RUP) als der passendste Input für den Entwurf der einzelnen  

Betriebsprozesse von Kompetenzzentrum der Betriebsprojekte aus. Ausgewählte 

Prozesse wird vom Autor umarbeitet oder neu entworfen.

- Methodikvorschlag des Kompetenzzentrums wurde bei ausgewählten 

Internationalprojekten beim Kunden erfolgreich erprobt und hatte positive Wirkung auf 

Lieferung dieser Projekte. 

Beiträge der Arbeit:

- Der Autor schlägt seinen eigenen Design der Prozesse (einschließlich ihrer Inputs) durch 

folgende Weise vor:

o Führungsprozesse – Problemsteuerung, Ausnützung von Ressourcen, Lenkung 

der Erwartungen des Kunden, Qualitätsbestätigung, Reporting, Verrechnung.
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o Realisationsprozesse – Unterstützungsprozess, Forderungslebenszyklus,

Unterstützungsprozess der ersten Stufe, Unterstützungsprozess der zweiten 

Stufe, Analyse, Design, Testierung, Einsatz.

o Förderprozesse – Vorbereitung und Verwaltung der Umgebung, 

Konfigurationsteuerung, Backup und Archivierung.

o QA Prozesse – Qualitätsmanagementprozess, Definition der internen und 

externen Qualitätsindikatoren. 

- Er bestimmt die Stellen, bei denen geeignet ist, sie von dem Übergang aus 

Betriebsprojekten bis ihre Lieferung von Kompetenzzentrum (Vorschlag des Autors)

aktiv zu kontrollieren, um die Qualität und Terminerfüllbarkeit verbessern. 

- Die Feststellung, dass die Idee des Kompetenzzentrums für Lieferung beliebiger Projekte 

auch außer ICT Gebiet geeignet ist zu anwenden. Für einen solchen Fall bleiben die 

Konstitutions- und Führungsprozesse gleich. Der Unterschied besteht in Realisations-,  

Förder- und teilweise QA Prozesse, die auf Einsatz des Zentrums neu abgestellt werden 

müssen. Bei ihren Design ist es möglich, sich durch die Prozesse und ihrer Design 

inspirieren, denn der Zutritt des Autors und angewendete Diagramsnotation ist universal. 

- Wissenschaftliche Beiträge werden detailliert im Kapitel „Schlussbemerkung“ bearbeitet.  

Struktur der Arbeit:

- Ziel der Arbeit.

- Beschreibung des Problems.

- Methodik der Arbeit.

- Analyse und Auswertung ausgewählter Methodiken. 

- Implementierung des Programme Managements auf Kompetenzzentrum.

- Entwurf von Prozessen des Kompetenzzentrums.

- Übersicht der Prozesse.

- Schlussbemerkung.

Schlüsselwörter:

- Kompetenzzentrum.

- Programme Management.

- IS Serviceprojekt.

- IS Betriebsprojekt.

- Methodik.

- Entwurf des Prozesses .

- Design.

- Implementierung.

- Serviceprojekte Lieferung.

- Qualitätsindikatoren.

- Rational Unified Process.
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- ITIL. 

- COBIT.

- PMM.
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2. Obsah a cíl 

.

-

vybrané metodiky.

-

managementu.

- rámci 

-

-
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2.1.

# Název kapitoly

1. ÚVOD

2.

3.

4.

5. PROGRAMME MANAGEMENT

6. POROVNÁNÍ METODIK

7. APLIKACE PROGRAMME MANAGEMENTU

8.

9.

10.

11.

12.

13. JEKTY 

ICT

14.

15.

16.

17. –
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3.

a komparace, modelování, 

analýza, syntéza, indukce a dedukce.

-

-

- ematice.

-

- Analýza vybraných metodik.

-

- Obecné procesy programme managementu.

- Konkrétní procesy Provozu a Servisu.

- Stanovení vlastní práce.

- gramme managementu.

-

-

- Postup nasazení.

- Rizika nasazení.

-

oblasti Podpory a údržby ICT. Metodika je zachycena 

formou psaného tex  práci). 
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4. é problematiky v

Tyto výzkumy sloužily

autorovi k

-

kontaktní osobou a správcem aplikace najednou, na kterého se všichni obrací 

s

- Reali

V

je, že pokrývají problematiku ICT provozu na vysoké úrovni 

4.1. rámci akademických 

institucí

Vzhledem k

, k datu tvorby této práce jejímu autorovi není známo, že se ze 

zkoumaných akademických institucí touto problematikou zabývá.

Autor int webové stránky 

práce) v

o práce, tj. do konce roku 2006 s následujícím 

výsledkem - uvedené akademické instituce se k

tématem.

4.2.

institucí

Kapitola 6  vybraných metodikách a jejich použitelnosti  

vzhledem k

bod :

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

-

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

-

šab

procesní orientaci IT a k vzájemné integraci: 

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

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

KPI, KGI.

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

20000.

4.3. Vyhodnocení metodik

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].

Každá z metodik byla posuzována dle autorem definovaných kritérií ve vztahu k Programme 

managementu a k

v  v

hodnotu jedna lze interpretovat jako „vlastnost z

takové simplifikace na vyhodnocení metodik je 

zanedbatelný.

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

1

a analyzována v samostatných kapitolách.
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Žádný z originálním návrhu – naopak, všechny procesy byly autorem 
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5.

centra podobná. Rozdíl je v –

Obrázek 2

rámci supportu realizovat jiné 

- b 

tak vysoké, teoretické bázi, aby byly použitelné pro jakékoli 

možné provést v

5.1. Cíle

stanoveného

utilizace) pracovníky KC, dále rozvíjelo jejich schopnosti

zákazníka s kvalitou služeb.
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5.2.

V realizaci provozních a obsadit následující 

- Manažer KC

o Kontakt se zákazníkem.

o Reporting vedení divize.

o

o

o

o Metodika provozu.

o QA).

-

o Odhad pracnosti opravy chyby/ vývoje nové funkcionality.

o

o

o

-

o

-

o

- QA pracovník

o

o
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o

-

o

o

o

o Otestování nové funkcionality.

o Oprava chyb.

o Testování chyb.

o

o Výroba release notes.

Obrázek 4: Organi KC pro vybrané role
2

2
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5.3. Procesy (ukázka návrhu)

Procesy v

-

-

-

- QA procesy. 

Dekompozice procesu poskytování podpory je zachycena na následujícím schématu:

Obrázek 5: Schéma procesu “Poskytování podpory”
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5.3.1. í procesy

Obrázek 6: p

Obrázek 7: Výstupy aktivit p
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5.3.2.

ak programme manažerem, tak vybrané z nich (týkající 

-

Obrázek 8
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5.4.

Dále zachycuje, pro které procesy byla použita metodika Rational Unified Process jako vstupní 

informace.

Proces

Zdrojová 

metodika

Je 

KC

Pozn.

Není Ano Není“:

proces navrhnout a jak jej implementovat, 

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 Není Ano

Životní cyklus 

požadavku

Není Ano

Analýza RUP Ano

této metodiky a je 
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s ní kompa

vstup z RUP k dispozici anebo bylo 

Design RUP Ano

Implementace RUP Ano

Testování RUP Ano

Nasazeni RUP Ano

RUP Ano

í RUP Ano

Backup a archivace Není Ano

QA procesy

Není Ano

Definice interních Není Ano

Definice externích Není Ano

5.5.

práce. Navržené 

-

z

V

lze 

znovu použít.
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6. Zhodnocení práce

Cílem 

a programo ch znalostí 

ý má za cíl dodat takový typ 

zvolil cestu definice kritérií pro vhodnost použití vybraných metodik a to jak z

Není velký rozdíl mezi chápáním p

v mentovat

6.1.

Autor konstatuje, že splnil definované cíle práce.

# Cíl

1. N

vybraných metodik vymezit provozní 

QA procesy) s

metodiky.

Kapitola 6 Porovnání metodik

2. Navržení pro

principech programme managementu.

Kapitola 8

p -

c

Kapitola 11
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3. pohledu 

vyhodnocení kvality služeb dodávaných 

v .

K

4.

 centra 

dohledovat, aby nebyla ohrožena 

Kapitola 11.8.4.4. Hlídaná místa na procesech s 

6.2.

Autor zavádí nový pohled na ICT projekt o novou dimenzi – tzv. servisní, provozní projekty. 

„ “):

- Vývojový projekt –

- – strategické, manažerské a odborné konzultace v oblasti ICT.

- jekt –

- Školící projekt –

- Provozní, servisní projekt –

systému, který je nasazen a provozován v

- Infrastrukturní projekt – cílem posílení výkonu nebo optimalizace HW.

-

o - , 

o - Proces poskytování podpory, Životní cyklus požadavku, 

alýza, Design, Implementace, Testování, Nasazení.

o -

a archivace.

o QA procesy -

kvality.

- Identifikuje místa, která je vh

s cílem 
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-  spjatých 

inspirovat 

bankovních ústavech. Pokud budou vybrané procesy modifikovány, 

lze je takto využít i mimo bankovní sféru.

6.3.

-

- Identifikace oblastí, které je vhodné v rámci KC outsourcovat

a zlepšit tak kvalitu a efektivitu poskytovaných služeb.

-

centrum.

- nost následujících 

-

- Motivace k – nové manažerské 

styly 21.století.

- Profesní rozvoj jednotlivce v týmu, sociologie týmu.

- Konkurence nebo subdodavatel? Jak subdodavatelské aliance ovlivní 

dodávání ICT služeb nebo p

- Realizace studie proveditelnosti – kdy ji realizovat, výstup.

- – problematika manuálního vs. 

Automatizovaného testování.
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7. Použitá terminologie

Zkratka/Pojem

Aktivita

jednotlivými kroky, rolí, která ji vykonává, vstupy a výstupy, dobou trvání, 

náklady,

dohromady vzniká proces.

zákazníkem. Akceptace softwaru a jeho komponent ve vztahu ke 

– v

aplikaci, nebo otestovat 

aplikaci celou.

Analýza dopadu Analýza dopadu je p

a podstatu incidentu, jeho dopady do produkce. 

Baseline

Je to

BU Business Unit, obchodní jednotka.

CMMi

COBIT Control Objectives for Information and Related Technology, metodika pro 

audit ICT.

CVS

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

objekty v

Design procesu Cílem této aktivity je zachytit posloupnost jednotlivých aktivit, rolí, 

dochází k revizi a optimalizaci jednotlivých složek procesu.

FTP File Transfer Protocol, protokol pr

specifikace

Helpdesk Helpdesk, Service desk je centralizované, unikátní místo, na kterém se 
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ICT Information and Communication Technology,  a

technologie.

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

IS/IT

Iterativní vývoj Iter

v iteracích, k

každém stádiu projektu. 

ITIL Information Technology Infrastructure Library, metodika provozu.

KPA’s Key Process 

KC

centrum

a metodiku fungování. Na konceptuální úrovni, jsou si kompet

podobná. Rozdíl je v –

centrum IS 

LCMG LogicaCMG, s.r.o.

Metamodel 

metodiky V kontextu této práce metamodel metodiky zachycuje strukturu modelu 

Metodika Metodika zachycuje nejlepší praktiky v

i, pravidla, 
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Plán návratu

a rozhodovací kritéria, které usnadní rozhodování v

Programme 

management

it, které jsou 

synergického efektu na strategické úrovni.

PMM

Pod

Popis instalace nainstalování a základní konfiguraci 

Popis rozhraní

Proces

stanoveným cílem. J

v jeho rámci jsou transformovány vstupy na výstupy.

procesy 

a je

Projekt

omezení.
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Provozní projekt

• –

• Dané termíny – milníky, SLA.

•

•

RDBMS

R rámci projektu nebo 

ustanoveni.

Risk 

management

cílem eliminovat 

v

QA

Quality 

Assurance

Cílem 

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

Role

ky funguje vazba mezi rolí

RUP Rational Unified Process, metodika vývoje software.

sFTP

SI System Integration, systémová integrace.

SLA Service Level Agreement, dohoda o úrovni poskytování služeb.

SMIME

Specifikace 

Technická 
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specifikace

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

Testovací log –

chyby.

cílem

otestovat danou funkcionalitu. 

UCM

-
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