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Motivace

Kazdy, kdo pracuje ve vyvoji, provozu, podpofe ¢i idrzbé IT systéma (at jiz komplexnich informac-
nich systémd, zékladniho softwaru, IT infrastruktury ¢i outsourcovanych aplikacnich IT sluzeb) je
denné konfrontovdn s incidenty a jinou operativni ¢innosti, diky nimz nema cas fesit véci systémo-
v&, 1. hledat priciny problém(, automatizovat a vylepsovat poskytované sluzby. Rikdme, Ze pracuje
v reaktivnim moédu. DUsledkem toho klesd motivace pracovnikd, ti schopni odchazeji, mnohdy
nejsou penize na skolenf ¢i nakup novych softwarovych licenci, a pokud je nékdo poslan na skolen,
nevi, jak nové nabyté poznatky zavést v jeho konkrétnim prostfedi, kde zacit s realizacl zmény.

Daldi zkusenosti je jistd odpojenost manazert na riznych trovnich od produkénich tym. Tato

odpojenost je projevuje nékolika zplsoby:

I manaZefi se na problémy neptaji, chtéji slyset, Ze je véechno v pofddku a Ze dodame na cas, za
dohodnutou cenu a v ocekéavané kvalité;

I manazefi problémy nevidi, i kdyz na né ¢lenové tymu upozorfiuji, nebo je ignorujf at jiz z dlvodu
nadfazenosti, zbozného prani, ze vsechno néjak dopadne, ¢i zdGvodu neznalosti disciplin vyvoje,
provozu a Udrzby IT systéma.

Jednou z pficin této odtrzenosti je viak také neschopnost ¢lenl produkenich tym( problémy vi-
zualizovat v ,manaZerské” feci, tj. co vie je pro realizaci tfeba udélat, jaky bude dopad na finance
(ndklady a pffnosy), datum dodani ¢i dalsi sledované ukazatele.

V neposledni fadé podle nasi zkusenosti rigorézni formalni procesy brani kreativité a uceni.
Predpoklad zndmy z vyrobnich a montaznich procest, ktery fika, ze do procesu musime zakédo-
vat detailni znalost, aby pracovnici produkovali ocekdvany vystup, v této abstraktni a komplexni
oblasti, kterou je prace s IT systémy, nefunguje. Proces popisujici veskeré aktivity, ktery nedava
prostor pro chybu, nedava prostor ani pro kreativitu a omezuje pfilezitost k ucenf (kolik z vas se
setkalo bud's procesem ¢i prikazem sdélujicim: , Ted' mds dvé hodiny na to byt kreativni a prinést lepsi
feseni...”?). Pravé uceni a kreativita je ale to, co odlisuje procesy tvorby a provozu IT systémd od
procest montaznich. Detailni preskriptivni proces je také tézké denné ménit z divodu adaptace
na rychle se ménici podminky trhu a znalostni ekonomiky dneska. Pfed nékolika dekddami a snad
jesté i jednotkami let byl ustaleny detailni proces predpokladem uUspéchu. V dnesni turbulentnf
dobé musf organizace rychle reagovat na ménici se pozadavky a potfeby zékaznikl a trhu samot-
ného.V neposlednf fadé takové procesy brani ucenf tim, ze maji dlouhou dobu odezvy pfindsejici
zpétnou vazbu (produkt az na konci vyvoje, komentar zékaznika v momenté, kdy uz je tézké néco
ménit, apod.). Clovék se u¢i a zlep3uje okamzitou zpétnou vazbou. Proto si napiiklad vyvojafi pou-
Zivajici vyvojafské (unit) testy, tento pristup tak chvali, protoZe dostanou odpovéd na kvalitu svého
kédu v Fadu sekund. Chyba, kterou by opakovali neustdle v jakékoli napsané komponenté, mdze
byt odstranéna ihned.

Problémem organizacf je také sub-optimalizace v ramci organizacnich jednotek vystavénd na
domnénce, Ze vysledny vystup bude spravny a nejlepsi (firma bude Uspésna), jen kdyz bude sprav-
ny a nejlepsi vystup kazdé jednotky (ziskova a prosperujici bude kazdé jednotka). Proto dekompo-
nujeme cile jednotlivych organiza¢nich jednotek a ocekdvame, Ze pfispéji k celkovému cili. Misto
spoluprdce viak dostaneme soupefici prostredi, které neprodukuje to, co jsme ocekavali. Prikla-
dem mUze byt plné ziskové a fungujici vyvojové oddéleni dorucujici kéd rychle bez potifebného
testovani a nasledovani dobrych praktik, na coz doplati oddéleni provozu a udrzby, které bude
pretizené a bude muset odstranovat problémy zanesené pfi nekvalitnim vyvoji. Jaky je navic smysl
maximalnf ziskovosti oddéleni udrzby? Neméli bychom se spiSe snaZit vytvaret, dodavat a provo-
zovat maximalné kvalitnf produkt ¢&i sluzbu pfinasejici hodnotu a obsahujici minimum chyb? Teorie



systémU [FJ93], [Se09] ndm odhaluje, Ze vysledny systém neni pouhym sloZzenim jeho ¢asti, ale spise
vysledkem interakei téchto ¢asti. Uspéch systému tedy zavisi na tom, jak dobfe spolu jednotlivé
asti kooperuji. Teorie omezeni [Sc99], [Go1], [Go2], [Go3], systémové mysleni [Se09] a 5tihla (Lean)
filozofie [Po06], [Po09] jasné ukazuji, ze pro Uspéch celku (firmy) je tfeba odstranovat Uzkd mista
systému a optimalizovat celek.

Tato kniha vznikla jako reakce na vyse popsané problémy. Cilem knihy nenf pfinést teoreticky po-
stup, ktery je vzdéleny od problémU v realité, ani znovu vynalézat jiz vynalezené. Nasim cilem je
naopak poskytnout poznatky a pfedat zkusenost s agilnim a,stihlym” (ve smyslu anglického Lean)
zpUsobem provozu a udrzby IT systém (komplexnich informacnich systém a IT sluzeb provo-
zovanych interné ¢i tietimi stranami). Agilni a stihlé pfistupy jsou ovérenym pristupem k tvorbé
softwaru. O jejich pouziti v kontextu provozu, podpory a Udrzby informacnich systémd, respektive
IT sluzeb mnoho literatury nenalezneme. Vétsina zminek je o jejich nizké aplikovatelnosti v této
oblasti ¢i o aplikaci konkrétnich metod jako je Extrémni programovani nebo Scrum. Je viak prav-
dovu, Ze pokud organizace vyviji software agilné, pak jeji proces jiz v sobé obsahuje i Udrzbu. Kniha,
kterou drzite nyn{ v rukou, ma za cil prezentovat holisticky pfistup k agilnimu a stihlému provozu
a udrzbé, ktery je postaven na zkusenostech z dennf praxe. Holisticky pfistup musi pokryvat nejen
provoz, podporu a udrzbu, ale nutné musi byt zaméren i na proces vyvoje IS a IT sluzeb, organi-
zacni strukturu a fizeni organizace ¢i zpUsob uzavirdni a formu kontraktl. Zaméreni pouze na
provoz, podporu a udrzbu IS a IT sluzeb by byl sub-optimalizaci jen jedné ¢asti celku. To je
dlvod, pro¢ v celé knize zminujeme ndvaznost na prodej, proces vyvoje ¢i celkovou organizaci
a zpUsob vedeni firmy. Postupy jsou popsany ve formé principd, praktik i konkrétnich doporuceni
a prikladli z praxe.

Kniha je zameéfena na podporu ¢innosti pro vsechny pracovniky provozu a udrzby, vyvoje i obcho-
du, na manazery i vykonné pracovniky:

I pracovniky (interniho ¢i externiho) Service Desku na vsech Urovnich;

vyvojéfe opravujici chyby a implementujici zmény;

testery Ci test manazery;

specialisty sestavujici pravidelné verze a vysledny produkt;

obchodniky a tymy pfipravujici nabidky pro vybérova fizen;

a také (¢i spise predeviim) manazery pomahajici témto lidem (manazery pro styk se zékazniky,
projektové manazery ¢i manazery sluzeb, liniové manazery, dokonce i CEO, CIO).

Bézna ndmitka, kterou mizeme slyset pfi predstaveni principl agilniho a stihlého provozu a udrzby,
je nasledujici: ,Toto neni nic nového, vzdyt uz je vsechno popsdno ve standardech a existujicich proce-
sech.”Potom je nasnadé ptét se:

B Proc je stéle takovy problém s chybovym softwarem a netspésnymi projekty (kterych je vice nez
polovina, viz [SG])?

B Proc se zvysuje cena provozu a Udrzby mnohdy dosahujici az 90 % celkovych IT rozpoctl firem
(vlastni zkusenost z velkych mezindrodnich spolec¢nosti a empirické vyzkumy [Ga08IT], [Ga09IT],
[Ho08], [Bo811)?

B Proc je velkd fluktuace a demotivace lidi v tymech podpory a Udrzby, kdyz vsechno funguije, jak
ma a je pfesné popsano ve standardech?

Odpoveédi je nékolik. Jednou z nich jsou procesy nerespektujici lidskou pfirozenost, tj. nepochope-
ni specifik jednotlivce, potfeby zpétné vazby, prostoru pro kreativitu a uceni. Dasledkem je nédvrh
firemnich systéma (procest) jdoucich proti lidské prirozenosti, nefungujici uceni ¢i chybéjici napo-
jeni sluzeb a projektl na podnikové cile zdkaznika. Proto chceme popsat zkusenost s procesné ori-
entovanymi frameworky, standardy a metodami, které tyto aspekty opomiji, a uvést agilni a stihly
provoz, podporu a udrzbu IT systém (T sluzeb a informacnich systém) tak, jak jej pouzivame



a jak jsme si ovéfili jeho Ucinnost v praxi na projektech a sluzbach v Ceské republice, Evropé (pie-
vazné Skandinavii) a Indii.

Dnesni procesni pfistupy k provozu a udrzbé jsou nékolik (az desitky) let zpozdény za stavem ve
vyvoji softwaru a s timto zpozdénim evoluci v metodach vyvoje softwaru kopiruji. Pristupy k vyvoji
softwaru prosly od ad hoc vyvoje v ranych dobdach tvorby softwaru, pres detailni a rigordzni pro-
cesy az po dnesdni stav prezentovany prevazne iterativné inkrementdalnimi (resp. agilnimi) pfistupy
sdlrazem na tym a uceni, komunikaci se zakaznikem a delegaci rozhodovani. Pro¢ se tedy nepoucit
z evoluce pristupl vyvoje softwaru a nepreskocit slepé evolu¢ni vétve? O tento krok se snazime.

Uvodni kapitoly knihy se vénuiji pfedstaveni pojm( a soucasnych problém oblasti provozu a Udrz-
by IT systémd, resp. informacnich systéma a IT sluzeb. Mezi hlavni problémy patff rostouci procento
nékladd na provoz a udrzbu, které ubiraji z financi na inovace a nové projekty. Soucasti je také pred-
staveni soucasného stavu na poli metod, standard a metodik pro provoz a Udrzbu softwaruy, IS a IT
sluzeb (zajima nas tedy hlavné zpUsob prace a fizeni v této oblasti). Uspésnost téchto metod
je diskutabilni, proto kapitola pfinasi empirické dtkazy z akademické i industridlni sféry a diskutuje
mozna feseni zalozend na agilnich a stihlych principech.

Jadrem knihy jsou principy agilniho a stihlého provozu a Udrzby, které se ale ve smyslu systémové-
ho mysleni nezaméruji jen na provoz, podporu a Udrzbu, ale integrujf tyto ¢innosti do celého fetéz-
ce dorucovani hodnoty zakaznikovi, tj. do vyvoje, obchodu i fizeni firem. Agilni principy predstavuji
zékladnf filozofii pristupu k provozu a Udrzbé, ktera pokryva jak provozni, tak také fidici ¢innosti
organizace. Praktiky poméhaji aplikovat tuto filozofii do dennich ¢innosti v fizeni, provozu a Udrzbé.
Pro snazsi pochopeni a implementaci dané filozofie a praktik se kniha snazi prinést mnozstvi prikla-
dd z praxe a popsat tézkosti a ndvody k feseni redlnych situaci, se kterymi jsme se setkali.

Ve tfetf Casti je predstaven duleZity aspekt agilniho a stihlého provozu, udrzby a podpory, ktery je
¢asto opomijen, jednéa se o tzv. soft aspekty (komunikace, tymova prace, typologie a psychologie
lidi) a poznatky kognitivnich véd. Vétsina pracovnikd v IT sféfe ma vzdélani technického ¢i ekono-
mického sméru, diky némuz rozumi a chépe, jak funguji pfirodni zakony, matematické dikazy, ¢i
pravidla trhu a obéhu penéz, ale znalost lidského chovéni, pochopeni nepredvidanych reakci, zpa-
sobu myslenf ¢i spole¢né spoluprace je z teoretického i praktického pohledu minimalini. Avsak pra-
vé tyto aspekty jsou pfi vyvoji, provozu a udrzbé kritické, jelikoz software je tvoren kreativnimi lidmi
a diky své nehmatatelné pfirozenosti je jeho diskutovani a mentalni uchopeni obtiznéjsi. Do této
Casti je zafazena také diskuse o kontraktech, jelikoz jsou pocatkem (resp. dalsim nezbytnym krokem
po optimalizaci pracovniho postupu tymu) vsech projektl a sluzeb a jelikoz nevhodné nastaveny
kontrakt mUze vyznamné omezit jakoukoli moZnost interni zmény ¢i zlepseni.

Moderni pfistupy fesici problémy provozu a Udrzby deklaruji a vyznamné pouzivaji nastroje nové
generace, mezi néz patif naptiklad umeéld inteligence ¢i 3D modely a svéty. Proto jsou nékteré z nich
predstaveny v zavérecné Casti knihy. Tyto pristupy vsak vyzaduji vyznamné investice do néstroj(,
proces, lidskych kapacit a schopnosti. Cilem této knihy je snaha o predstaveni principl a tech-
nik, které mohou se stavajicimi nastroji a lidskym persondlem zésadné zefektivnit provoz a Udrzbu
informacnich systému ¢i IT sluzeb. Cilem je tedy zlepSeni poskytovanych sluzeb a efektivnosti
tymu s minimem finan¢nich investic. O to vice je tfeba osobni investice kazdého pracovnika ci
manazera (zména mysleni a chovani, nalezeni vidc uvnitf tymd apod.).



Struktura knihy je nasledujici:

|. Provoz, udrzba a podpora IT systému

, Informacéni systém, IT sluzba

ojmil z oblasti Y, provozu a podpory
* Souc¢asné pristupy a jejich problémy

I1. Agilni a stihly provoz a udrzba

* Principy agilniho a Stihlého provozu a udrzby
« Knihovna praktik a technik

«\/zory a anti-vzory

I1l. Mékke aspekty provozu a udrzby
* Typologie MBTI
+ Tym, motivace, mentoring, vidcovstvi

IV. Prostfedi a celkovy obraz
« Kontrakty
\ + Governance — fizeni podniku

V. Prakticka implementace postupu
* Postup

\ Qvéreni

VI. Podpora nastroji a budouci vyvoj
+ Podpora pristupu formalnim nastrojem
* Budouci vyvoje provozu a udrzby




Uvod

Zaméreni a aplikovatelnost popsaného pfistupu
Kniha je zaméfena na provoz, podporu a udrzbu informacnich systéma a IT sluzeb, a tudiz se jako
takovéa zabyvé hlavné softwarem a aplikacemi a zplsobem prace na Urovni tymd. Ve vétsiné pfipa-
dd vsak bereme v potaz také oblast spravy infrastruktury a nutnost komunikace mezi tymy vyvoje
a provozu (respektive Udrzby). Ve vetsiné pfipadl se tedy nebudeme omezovat jen na spravu in-
formacnich systémU a IT sluzeb z pohledu softwaru. Dal3i perspektivou, kterou je nutné uvazit, je
perspektiva fidicl versus vécnd. Zameéfujeme se pfevdzné na perspektivu vécnou, tedy jaké kroky,
jak a kdy vykondvat pfi provozu a Udrzbé na Urovni tyma a jejich vedoucich. Zaméfujeme se ale
také na perspektivu fidici na Urovni vedoucich tymu a samo-fizeni tymu, méné jiz na perspektivu
fidici na urovni stfedniho a vyssiho managementu (CIO, CEO). | pro organiza¢ni a fidici perspektivu
vyssi Urovné vsak mame urcitd doporuceni a vzory tykajici se delegace pravomoci, fizeni a rozdélenf
tyma.
Pro ¢tenafe neznalého agilnich a stihlych principd je nutné jiz na dvod zbofit jeden mytus. To-
tiz chaos a nefizenost neni agilita a uz vibec ne stihlost (z anglického Lean). Agilni principy by
mohly evokovat jistou vagnost a neformélnost v pozadi agilnich pristupd. Opak je viak pravdou
a také na tomto nepochopeni ztroskotdva mnoho implementaci téchto principt do praxe. Agilita je
silné disciplinovany zplsob prace, stavéjici na lidské discipling, pInéni zavazk a divére mezi viemi
zUcastnénymi stranami. Bez téchto pilffl se nedd o agilité mluvit. Ostatné to dokazuji pfiklady em-
pirickych studii popisujici existujici implementace agilnich pfistupl v organizacich s certifikovanou
drovni CMMI ML5 [Su08]. Vice o zakladnich principech viz kapitola 2.
Pristup zde predstaveny byl aplikovan v tymech ceskych i zahrani¢nich firem, od malych (desitky
zameéstnancd) po velké mezinarodni (desitky tisic zaméstnancd). Jednalo se o rdzné velké tymy,
organizace, zakazniky i velmi rozdilné problémové domény (telekomunikace, vefejny sektor, ban-
kovnictvi) a také zcela rozdilné technologie, od specifickych Business inteligence, ptes skriptovaci
jazyky, Javu, NET, Perl az po rlizné databaze s vnofenymi procedurami. Pfedstaveny pfistup je navic
zalozen na principech, které je samozfejmé nutné implementovat v kontextu danych organizaci.
K tomu pouzijeme rlizné praktiky s odlisnym dlrazem. Proto tvrdime, ze na drovni tymU a nizsiho
managementu je mozné tento pfistup pouzit témeér univerzalné pri respektovani rizik a predpokla-
dd pfistupu. Jistd omezenf vyplyvaji jen z:
I technologii (objektové orientované maji vétsi potencidl ke zvyseni efektivnosti, bezpec¢nosti
a produktivity vyvoje a nastroju tfetich stran);
I pozadavkl na detailni dokumentaci v papirové formé (dokumentace v predstaveném pristupu
ma spise spustitelnou formu);
I organizacni struktury a procest organizace (role definované organizaci, zpUsob rozhodovani, re-
portovani).

Tradi¢nim omezenim pouZitelnosti pfistupu jsou také kontrakty, jelikoZ v nékterych pfipadech spe-
cifikuji zptsob prace, prabézné doddvané artefakty (vétsinou ve formé papirové dokumentace po-
pisujici budouci zménu, feseni) a zapojeni zdkaznika. K jistym omezenim aplikovatelnosti prispiva
také nutnd dlvéra mezi tymem a zdkaznikem, moznost byt se zdkaznikem ve spojeni, moznost au-
tomatizovat urcité kroky a také ochota lidi zménit se. Tyto body jsou nejvétsim omezenim predsta-
veného pfistupu. Vice detailnich informaci o aplikaci popsaného pristupu v konkrétnich IT sluzbach
a vysledcich této aplikace uvadime v kapitole 7 4.



Prohlaseni a podékovani

Autofi si nepfisuzuji zddné zésluhy za vynalezenf agilnich a stihlych metod, praktik ¢i jejich principd.
Tyto byly pfedstaveny, aplikovany a popsany fadou vyznamnych autorl, z nichZ jmenujme napfi-
klad Kenta Becka, Kena Schwabera, Mika Cohna, Scotta W. Amblera ¢i Mary Poppendieck. V odbor-
né literatufe z oblasti softwarového inzenyrstvi se s témito principy mdzeme setkat jiz od 70. let
minulého stoleti, v oblasti managementu dokonce jiz v 30. a 50. letech minulého stoleti (viz analyza
v [NC10], [Ri10]). Osobné jsme ale s témito pfistupy a disciplinami roky pracovali, zkoumali, experi-
mentovali, kombinovali a zkouseli aplikovat v riznych oblastech (konkrétné vyvoj, provoz, udrzba,
Service Desk, vztah se zakazniky — CRM a kontrakty), organizacich a sluzbdch. Nasim pfinosem je
tedy definice principl agilni idrzby a zplsobu jejich aplikace v praxi. Cilem agilniho a stihlého pro-
vozu a Udrzby neni implementovat novy postup, tento postup je pouze prostiedkem k ustaveni
prostiedi pro udrzitelné dodavky kvalitni (naplnujici potfeby a ocekavani uzivatel() IT sluzby,
informacniho systému s vestavénym mechanismem zlepsovani. Jedna se o holisticky pohled za-
méreny na disciplinu fizenf a inZzenyrské discipliny, jenz je vysledkem praktickych zkusenosti obsa-
hujici prvky systémového myslenf [Se09], agilnich a stihlych pfistupl (napf. [Be99], [Co04], [Kr03al,
[KrO3b], [LuO5], [Po06], [Sch04] ¢i ¢esky [BuO9], [PrO7b], [PrO9]), principl IBM Measured Capability
Improvement Framework® [Kr07] a praktik spravy IT sluzeb [ITIL]. Cilem knihy je poskytnout popis
principt a jejich aplikace na mnozstvi prikladd v kontextu provozu a Udrzby véetné implementac-
niho pfistupu.

V celé knize budeme pouzivat terminologii, kterd je béZna v oblasti provozu a udrzby a vychazi ze
standardu IEEE Std. 610.12 [IEEE] a také ze zavedené terminologie spravy IT sluzeb [ITIL], které jsou
brany jako de facto standard v diskutované oblasti. Vice se definici nékterych dllezitych pojma
budeme vénovat v Uvodnich kapitoldch, pfipadné pfi jejich prvnim vyskytu. Nasledujici Gvodni vy-
mezeni pojmU uvédime z dGvodu sjednocenf jazykd ¢tenare a autorl. Pojmoslovi je dllezité hlavné
v pfipadé pojmU jako incident a problém, které jsou v intuitivnim pouziti zaménovany jako jeden
koncept.

Tato prace nemohla vzniknout bez pfispéni kolegt, spolupracovnikd, tym0 provozu a Udrzby a den-
ni spoluprace s nimi, proto nase podékovani sméfuje viem témto lidem a predevsim kolegdm,
¢lendm P&M tymu, diky nimz jsou nase nazory denné podrobovény konstruktivni kritice a zpétné
vazbé at jiz ndhodné nebo formou pravidelné parové a tymové prace. V této knize jsou vyuzity
vystupy internich grantd Ostravské univerzity ,Softwarovy ndstroj pro fuzzy modelovdni” (reg. ¢islo
SGS19/PiF/2010) a ,Fuzzy modelovaci ndstroj pro testovdni informacnich systémd realizujicich business
procesy” (reg. &islo SGS20/PIF/2011) a také vyzkumného centra MSMT CR Data-Algoritmy-Rozhodo-
vdni (projekt TM0572), v nichZ jsou autofi zapojeni.

Recenzenti:

I doc. Ing. Alena Buchalcevovd, Ph.D,, Vysoké skola ekonomicka v Praze

I Ing. Lubomir Jankovych, CSc, Bankovni institut vysoka kola, a.s. Praha

B PhDr. Jarmila Kristintkova, Ph.D., Ostravska univerzita v Ostravé (kapitola 4)
B RNDr. Martin Stépnicka, Ph.D,, Ostravska univerzita v Ostravé (kapitola 8)

Uvodni definice pojmii

Provoz (ve smyslu anglického Operations) — pod timto pojmem rozumime veskeré aktivity tykajici
se dennich operativnich ¢innosti provadénych za Gcelem bezproblémového doruceni IT infrastruk-
tury a také programového vybaveni (software) zékaznikovi.

Udrzba (ve smyslu anglického Maintenance) — pod timto pojmem rozumime veskeré aktivity tykajici
se navozeni, nalezeni, odstranéni a testovani chyb, implementace zménénych a novych funkénosti.
Nedilnou soucasti udrzby je také proaktivni zkoumani ICT infrastruktury a programového vybaven,
sledovani trendd a jejich predikce za Ucelem odhaleni a odstranéni moznych pficin incidentd.



Podpora (ve smyslu anglického Support) — pod timto pojmem rozumime reaktivni podporu uziva-
teld IT sluzeb na nékolika Urovnich (feseni incidentd, poskytovani informaci, samoobsluzné sluzby
apod.) a také proaktivni informovani uzivatell o budoucich zméndach, poskytovanych sluzbach ¢i
pfipadnych problémech.

Dodavka softwaru/feseni (ve smyslu anglického Release) — pod timto pojmem zahrnujeme jak
aktivitu dodani softwarového fesenf ¢i jeho aktualizace, tak i konkrétni dodavany produkt ¢i jeho
aktualizaci. Proces, ktery tyto aktivity zastiesuje, nazyvame Release Management.

Incident - jedna se o udalost, kterd ma neblahy dopad na kvalitu provozované sluzby, snizeni do-
stupnosti, nefungujici sluzbu, mensi pocet zpracovavanych transakci apod. Casto je tento pojem
znam také pod obecnéjsim pojmem tiket.

Problém — nezndm4 pficina jednoho ¢i vice incidentd v ICT infrastrukture ¢i programovém vyba-
vent.

Zména ¢i pozadavek na zménu (CR - Change Request) — pozadavek zaméstnancl pracujicich
s aplikaci ¢i sluzbou nebo pozadavek IT oddéleni/tymu na zménu v IT infrastrukture ¢i v programo-
vém vybaven.

Dohoda o urovni sluzeb (Service Level Agreement — SLA) — jednd se o dohodu (pozor, ne for-
malni smlouvu) mezi dodavatelem a odbératelem IT sluzby, kterd specifikuje kvalitativni cile posky-
tované IT sluzby, odpovédnosti obou stran, zplsob méfeni a reportovani. Obvykle byva soucasti
kontraktu.

ICT (Information and Communication Technology) - informacni a komunikac¢ni technologie.
Pojem zahrnuje nejen hardwarové a sitové prvky, ale také softwarové vybaveni (zakladni a aplika¢ni
software). Komunikac¢ni technologie znaci prostifedky pro komunikaci mezi pocitaci resp. s jejich
pomMoci.

ICT infrastruktura — technologie a prvky nutné k provozu [T, jednd se nejen o vlastni vyuzivany
software (poskytovany ¢asto jako IT sluzba), hardware (datova centra, servery, pocitace, notebooky),
zakladnfi software (operacni systémy, databdze), sité a sitové prvky, ale také o periferie (monitory,
tiskarny, skenery), telefony a telefonni dstfedny. Jednim z prvk( ICT infrastruktury jsou IT systémy.

IT systém — pod timto pojmem rozumime prevazné aplikace podnikové informatiky (zahrnuijicf jak
zakladnf, tak aplikacni software) vcetné rliznych forem jeho provozu (IT sluzba, Application Service
Providing — ASP, Software as a Service — Saa$). Vice o tomto tématu viz kapitola 1.

IT sluzba - tento pojem chapeme v kontextu jak internich, tak externich poskytovateld rliznych
¢asti IS. IT sluzbou tedy nechapeme pouze formu outsourcingu, ale obecné poskytovani a provoz
ur¢itého modulu, sady funkénosti IS (zahrnujici potfebnou ICT infrastrukturu, zakladni i aplika¢ni
software, prostory, licence, lidi, data) podporujici podnikové procesy organizace. Vice o tomto té-
matu viz kapitola 1.

Podnikovy proces (Business process) — jednd se o sled ¢innosti provadénych zameéstnanci za
Ucelem doruceni hodnoty koncovému zakaznikovi. Tento pojem zahrnuje jak procesy obchodnf
(prodej, ndkup), personalistiku, ekonomiku, tak také vyzkum, vyrobu, skladovani ¢i jiné specifi¢téjsi
procesy. Casto se mizeme v ceské literatute setkat s omezenym piekladem ,obchodnf proces’, coz
je viak pouze mald podmnozina viech procest existujicich v podniku, které je mozné podporovat
IS ¢&i T sluzbou.

Tyto pojmy budou blize vysvétleny v kontextu déle v textu, pfedevsim v kapitole 1. Cilem tohoto
uvodniho vysvétlenf je snaha upozornit na pojmoslovi, abychom predesli nepochopeni z dGvodu
neznalosti dané terminologie.
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V Gvodu jsme zminili pojem IT systém, informacni systém a také IT
sluzba. Tyto pojmy nejsou synonyma a maji své definice a rozdilny
vyznam, ktery vysvétlime v této kapitole. Pro pochopeni aplikace
principt agilnf a stihlé podpory a udrzby pfiblizime také koncept
a princip IT sluzeb, jelikoz k nému v dnesni dobé sméfuji i interni
poskytovatelé IT. Déle se v kapitole budeme zabyvat vymezenim
kontextu a zakladnich pojmU v oblasti provozu, podpory a udrzby
IT systém. Predstavime zakladni aspekty a problému soucasnych
postupt a také postupy samotné.

1.11T systém, informacni systém, IT sluzba

V priibéhu poslednich desitek let se zménilo jadro problém, které fesime pomoci softwaru. Cilem
drivéjsiho softwaru bylo automatizovat rutinni a strukturované ukoly, pfikladem jsou typické apli-
kace dané doby, tzv. Transaction Processing Systems — TPS ¢i prvni typy manazerskych informacnich
systém (MIS). Prvni MIS systémy byly orientovany na sbér a ukladanf dat produkovanych transake-
nimi systémy, pozdéjsi pak zacaly pouzivat tato data ke generovani reportl rizného typu (trendy,
souhrny, vyjimky) podporujicich fizeni [LL0O9]. Zakaznikd, respektive zainteresovanych osob (anglic-
ky stakeholders) bylo u téchto typU projektl mélo a méli dosti podobné potfeby, které byly internim
vyvojarlim vice méné zndmy. Jejich vyraznéjsi zapojeni do projektu proto nebylo ani vyzadovalo
ani ocekavano. V priibéhu casu se vsak zménila povaha projektl od vyse zminénych k projektdm
strategického razu.

Informacni systém (IS) Ize podle Laudona a Laudona [LLO9] chapat jako:

Socidlné-technicky systém, ve kterém lidé, technologie, podnikové procesy

8 aorganizace na sebe navzdjem plisobi ve snaze sbirat, zpracovdvat, archivovat
a distribuovat informace s cilem podporit fizeni, koordinaci a rozhodovdni
vorganizaci.”

Informacni a komunikac¢ni technologie (ICT) (hardware, software, telekomunikace) jako kriticka
komponenta IS hraji rozhodujici roli v transformaci podnikéani. Poutavy pohled na tuto transformaci
prindsi formou piibéhu Goldratt v [Go1] a [Go2], kde také ukazuje problémy, které mohou diky této
vyznamné transformaci nastat. Goldratt poskytuje feseni ve formé Teorie omezeni (ToC). Nékteré
z nastrojl Teorie omezeni také vyuzivdme v nasem implementa¢nim postupu. O'Hara poskytuje
konceptualizaci tff Urovni zmén, které se zrodily diky zavedenf IT. Kazdd droveri zmény ovliviuje
technologii, podnikové procesy, lidi a organizaci rdzné [Oh99]:



I Zména prvniho fadu zahrnuje prvotni snahy IT o automatizaci rutinnich tkold, kdy technologie
a procesy hraji primarnf roli.

I Zména druhého fadu ovliviiuje pracovni zvyklosti a ustalené role a zdGrazriuje socidIni dimenzi
a potfebu porozumét slozitym vztah@m mezi lidmi, technologiemi a procesy. Cilem téchto systé-
mU nenf pouhd automatizace, ale také poskytovani hodnotné a pfesné informace ve spravny cas
za Ucelem vyuZitl pfileZitosti, které nabizi trh.

I Zména tietiho fadu ma dalekosahly vliv na organizaci, zménou nejsou ovlivnéni pouze lidé,
technologie a procesy, ale také struktura samotné organizace.

Tuto konceptualizaci O'Hary mdzeme shrnout néasledovné. Cim vy3si tad zmeény zpGsobeny IS, tim
vetsi dopad na efektivitu, konkurenceschopnost a strategickou orientaci organizace. Naproti tomu
zmeény vyssiho fadu s sebou pfindsi nejistotu a je mimoradné obtizné je vykonavat a fidit [NC10]. Co
to znameng, Ze je orientace dnesnich projekt( vice strategickd? Odpovéd mizeme opét najit v pu-
blikacich z r&znych disciplin. Strategické projekty jsou podle [MR76] méné strukturované a nelze je
zcela presné a konkrétné vymezit pro potieby rozhodnuti. Dale podle [DW83], jak se projekty sté-
vajf vice strategickymi, zahrnuji vice oblasti a disciplin (tzv. cross-functional), které presahuijf tradi¢ni
ohranic¢ené funkenijednotky jako je marketing, provoz, vyroba ¢i ndkup. IT jiz také neni konkurencnf
vyhodovu, ale nutnostf a tak se konkurenc¢ni vyhodou stavé spise rychlost implementace novych
sluzeb, respektive reakce na zmény trhu. DUsledkem téchto tvrzenf je fakt, Ze strategické projekty
maji zfidkakdy ,jediné nejlepsi feseni”. Zvlast vhodné pro tento typ strategickych projektt se
ukazaly agilni pristupy [NC10], [Ri10]. Tento fakt je tieba si uvédomit a promitnout jej také do
postupl vyvoje, ale také provozu, podpory a Udrzby informacnich systému. Je tedy nezbytné de-
finovat metodiky a postupy zalozené na principech, ne na detailné popsanych procedurach, kdy
dané principy budou v konkrétnich pfipadech implementovéany rozdilnymi technikami.

Vyse v textu jsme jiz poskytli definici informacniho systému, nyni jesté definujeme pojem IT systém,
IT sluzba ¢i podnikova informatika a vymezime se v jejich chapani a pouZiti v nasledujicim textu.

T systémem rozumime obecny systém vyuZivajici IT infrastrukturu, zdkladni ¢i
aplikacni software k jistému ticelu, kterym nemusi byt nutné podnikdni. Tento pojem
zahrnuje rizné typy aplikaci a také formy jeho provozu.”

Podnikovym informacnim systémem potom rozumime oblasti IT systém(, které jsou vyuzivany
podniky k podpofe a fizeni podnikovych procest a mohou byt také nositelem novych obchodnich
prilezitosti [GP09]. Prvky podnikového IS jsou pak kromé ICT také lidé ¢i data.

V textu také dale zminujeme aplikovatelnost naseho postupu na provoz, podporu a Udrzbu infor-
macnich systéma (IS) ¢i IT sluzeb. Pojem IT sluzba je detailnéji vysvetlen v nasledujici kapitole. Pro
zakladni predstaveni vsak mizeme fici, ze IT sluzbou uvazujeme jak internf, tak externf poskytovani
raznych funkénosti IS koncovym uzivatellim, bez nutnosti provozovat ¢i vlastnit urcité specifické
¢asti, pracovniky, prostory ¢i licence. IT sluzbou tedy nechdpeme pouze formu outsourcingu, ale
obecné poskytovani a provoz urcité sady funkcénosti, moduld IS (zahrnujici potfebnou ICT infra-
strukturu, zakladni i aplika¢nf software, prostory, licence, lidi, data) podporujicich podnikové pro-
cesy organizace.

1.1.1 Informacni systém versus IT sluzba

Pojem sluzba se v ICT vyskytuje v rlizném kontextu. Se sluzbou se mizeme setkat jako se zakladnim
prvkem servisné orientované architektury (Service Oriented Architecture — SOA). Typicky vyznam slo-
va sluzba je poskytovana sluzba dodavatelem, napfiklad poskytovana telefonickd podpora feseni
problémd ¢&i garantovand rychlost implementace zmén pfi zméné zékonu. V neposledni fadé je
pojem sluZba uvaZzovan v kontextu fizeni provozovanych aplikaci, spiSe a pouze jen v jejich out-



sourcované formé. Vice o této problematice Ize nalézt napfiklad v [GP09] nebo [Vor08]. V dnesnim
sveté viak jiz nelze odlisovat infrastrukturu od aplikaci a ostatnich sluzeb (konzultace, Skolenf, pravni
sluzby). Zékaznik dnes ocekédva dodani IT jako celku ,na kli¢”, bez ohledu na potfebu poctu licenci
na software, server(, nutné sirky pasma, prostor, lidi ¢i tiskaren. Zakaznik prosté po IT chce, aby pod-
porilo a zefektivnilo jeho podnikové procesy, pripadné vygenerovalo novy trh ¢i novy typ sluzeb.
Zakaznik také ocekava, ze IT bude reagovat na jeho potieby, potfeby podnikani a trhu. Proto je nut-
né se na poskytovani rdzného typu softwaru, pfevazné viak systémd podnikové informatiky a infra-
struktury (at sfti, hardwaru ¢i zékladniho softwaru), divat jako na komoditu, ne na jeji jednotlivé ¢3sti
zvIast. V takovém stavu pak oddéleni ¢i podnik musf dokonce hrat roli koordindtora jednotlivych
slozek ¢i poskytovatelll IT. Tento obrézek je ¢asto zdrojem chéapani IT jako nutného nakladu, ktery
nepfindsi hodnotu, viz napfiklad vyzkum [Mat] nebo [Vor08].

1.1.2 Pojeti IT sluzby

V dnednf dobé castych a rychlych zmén je tedy nutné, aby organizace upustily od orientace na pro-
voz a poskytovani hardwaru, softwaru, infrastruktury a staly se poskytovateli IT sluzeb podporujicich
podnikéni dané organizace presné podle jejich potreb. Poskytovani IT sluzeb je v nasem odvétvi
stéle jesté chdpano pouze jako oblast outsourcingu. Interni IT oddéleni pracuji a funguijf stale jako
nédkladovd centra poskytujici hardware a jeho spravu, stejné tak jako software a jeho spravu. UzZivatel
se pak musi sdm snazit dostat k IT tymUm a sdélit, co vlastné potiebuje, pokud mozno v IT feci. IT
jiz davno neni v dnedni dobé chdpano jako konkurenéni vyhoda, ale jako nutnost, proto je tieba
zviditelnit vydaje na IT, jejich smysl a Ucelnost. Posledni vyzkumy rozpoctl ukazuji, ze vydaje na
provoz a udrzbu IT neustale stoupaji (pfi témér stejné hodnoté IT rozpoctl) a tudiz zbyva méné na
vyvoj novych funkénosti 1S a IT sluzeb zvysujici konkurenceschopnost organizace (viz napf. [Ga08IT],
[Ga09IT]). Ve skutecnosti je tfeba, aby nejen poskytovatelé outsourcovanych sluzeb, ale naopak
hlavné internf poskytovatelé IT zacaly chapat IT jako celek, jako sluzbu a snaZili se ji co nejvice a fle-
xibilné propojit s potfebami podnikani daného subjektu.

Pojdme nyni predstavit definici sluzby podle ITSM instance zvané ITIL®. ITIL® je celosvétoveé rozsite-
ny framework [Mat] k fizenf a poskytovani IT sluzeb a jako takovy propaguje propojenost podniku
ajeho procest s IT pokud mozno ve formé IT sluzeb. ITIL® o sluzbé fika nasledujici [ITIL]:

A service is a means of delivering value to clients by facilitating outcomes clients want
E 3 to achieve without the ownership of specific costs and risks.”

Cesky bychom zmin&nou definici mohli volné prelozit ndsledovné [ITCZ]:

,Sluzba je prostredek doddvdni hodnoty zdkaznikovi tim, Ze zprostredkovdvd vystupy, jichZ chce zd-
kaznik dosdhnout, aniz by vlastnil specifické ndklady a rizika.”

Dva zékladnf principy, které jsou v definici zminény, jsou:
I Sluzba musi podle definice poméahat uzivatelim k dosazeni pozadovanych (podnikovych) cilC.
I Klient si kupuje sluzby za Ucelem preneseni rizik a ndklad na odbornika.

Z definice je tedy jednoznacné vidét propojeni podnikovych cilé organizace s IT. V nédsledujici ¢asti
predstavime vysledky vyzkumu spole¢nosti Materna, ktery odhalil, Ze za skute¢nou podporu pod-
nikani povazuje IT pouze malé procento manazerd stiednich a velkych spole¢nost (a to nejen v CR
aleiv Evropé), naopak vétsina z nich povazuje IT za ndklad, coZ je dost $patny obrazek, kdyz si uvé-
domime, Ze dnesni podniky bez IT téméf nemohou fungovat (rozhodné ne v pfipadé bankovnich
domd, telekomunikac¢nich operatord, pojistoven, leteckych operétor). Proto je nutné orientovat
fizeniIT na podporu podnikovych procest a zahdjit pravidelné diskuse s koncovymi uzivateli nasich



sluzeb (tento princip a techniky, jak principu dosdhnout, bude popsan déle v této kapitole a také

v kapitole 2.2).

Abychom si udélali obrazek, co v praxi takova IT sluzba je, uvedeme nékolik pfikladd:

B poskytovani e-mailu;

B poskytovani informaci o pribéhu doruceni postovni zasilky v kuryrnich sluzbach (at pro potfeby
dispecert a obchodnikd, tak pro potfeby vlastniho zékaznika);

I podpora monitorovani vytizenosti lGZek a operacnich salé v nemocnici (tato sluzba ma pfimy
dopad na obrat/zisk nemocnice, volné 18Zko totiz znamend moznost pfijmu dalsiho pacienta, IT
systém umozni zviditelnit obsazenost a také,poptavku” na tato 10zka).

Jelikoz je vétsina ¢tendili tohoto textu technicky orientovand, je dobré si predstavit také pozadi IT
sluzby, z ¢eho vseho se tedy IT sluzba skldda, co je viditelné pro uzivatele, pfipadné pro jakou ¢ast
IT. Situaci ndzorné ukazuje nésledujici obrazek:

Obrézek 1.1: IT sluzby, jejich pozadi a také viditelnost pro koncové uZivatele (zdroj: vlastni)

Jak je z obrazku zfejmé, IT sluzba se skldda z rznych komponent, mezi které patfi hardware serverd
a stanic a software na nich béZici (autorizace a autentifikace, firewally, databéze, middleware, apli-
kacni servery), datové Ulozisté, mainframe systémy, sité a sitové prvky nutné k dorucenf IT sluzby
k zékaznikovi (Casto také internet jako paterni sit) a samoziejmeé vlastni aplikace/jejich kombinace
¢i ¢ast informacniho systému. Vsechno toto by mélo byt béznému uzivateli neviditelné, jakoukoli
chybu ¢i pokles kvality by mél reportovat jako incident' spojeny s danou sluzbou.

IT naopak technické informace potrebuje. Proto, aby tym podpory mohl urychlené vyfesit néjaky
incident, ktery nastal v infrastrukture, néjaky vypadek ¢i pokles kvality, je treba védét, jaké aplikace,
sitové prvky ¢i hardware podporuji béh dané sluzby. Jelikoz je IT sluzba konzumovana koncovymi
uzivateli s doménovou znalosti a podporovéna IT profesiondly, méla by byt popséna z obou po-
hledl veetné popisu odpoveédnosti jednotlivych stran. IT sluzby vétsinou popisujeme v katalogu
sluzeb (vice viz nasleduijici kapitola).

Cile a kvalita poskytovanych IT sluzeb, stejné jako odpovédnosti dodavatele a odbératele sluzby,
zplsob méfenf a reportovani vysledk( byva specifikovdna v dokumentu Dohoda o Grovni sluzeb,
takzvané SLA (Service Level Agreement). Tato dohoda byva vétsinou soucésti kontraktu o poskytovani
IT sluzeb, jelikoz samotnd nema status smlouvy, ale pouze dohody.

' Incident je udalost, kterd ma za vysledek vypadek ¢i snizenou kvalitu poskytované IT sluzby. Jednou z odpoveéd-
nosti uzivatele je reportovat tuto udélost dohodnutym zptsobem.



Pokud je tedy cilem IT poskytovat sluzby, vie z pohledu IT by se mélo tocit kolem spravy a Fizeni
IT sluzeb (anglicky /TSM — IT Service Management). Nasledujici obrazek znazorriuje misto IT sluzeb
a jejich spravy, podnikovych procest a podnikové strategie. Obrazky 1.1 a 1.2 popisujf kontext, kde
zékladem podniku je jeho podnikova strategie, kterd definuje smér, kterym se chce podnik ubirat.
Déle co prodava ¢i jaké nabizi sluzby, na jaké zakazniky se zaméruje, v jakych lokalitdch chce plso-
bit, zda bude mit kamenné pobocky ¢i pouze elektronicky obchod a spoustu dalsiho. Pro realizaci
téchto cilt slouzi podnikové procesy (vice o podnikovych procesech a procesnim fizeni viz napfi-
klad [Re06] a [Pr06]). Proto, aby mohly byt podnikové procesy efektivné vykonavany, pouzivame IT
sluzby, jez dané podnikové procesy podporuji. K provozu téchto sluzeb vyuzivame ICT infrastruktu-
ru, aplikace, tymy IT expert. Samotné sluzby pak potiebuji byt také néjakym zpdsobem spravové-
ny, tj. definovény, nasazovany, provozovény, k tomu slouzf sprava IT sluzeb.

Podnikova strategie

Podnikove procesy

Sprava IT sluZeb

Obrazek 1.2: Vztah podnikové strategie, procesi, IT sluzeb a jejich spravy (zdroj: vlastni)

Nésledujici obrazek ukazuje toto obecné rozdéleni na prikladé. Cilem podnikového procesu nazva-
ného Vytvoreni a zasldni ceniku” je dorucit zakaznikovy aktudini cenik produktl. Proto, abychom
mohli vystup tohoto procesu uskutecnit, potiebujeme dvé IT sluzby, konkrétné kanceldiskou apli-
kaci (napft. Star Office, StarWriter, StarCalc ¢i MS Word, MS Excel...) a e-mail. Tyto IT sluzby spravuje
sprava IT sluzeb a provozovany jsou na ICT infrastrukture organizace, coz je pfipojent k siti, e-mailovy
server, PC stanice, na kterych je nainstalovana nebo provozovéna kanceldfskd aplikace a v nepo-
sledni fadé pfipojeni k internetu, aby mohl byt e-mail odeslan. Pro jednoduchost vynechavéme
dalsi nezbytné prvky infrastruktury, jako jsou switche, e-mailovy server apod.

= Podnikové procesy

Office Zakaznik
application

AN

= IT sluzba E-mail

= Sprava IT sluzeb

|

= ICT infrastruktura LAN, mail server,
PC, Internet

Obrdzek 1.3: Priklad podnikového procesu a IT sluzeb (zdroj: vlastni)



Jesté uvedeme jeden dlivod, proc je vhodné uvazovat v kontextu IT sluzeb, ne v kontextu oddé-
lenych technickych poloZek, jako jsou hardware, software, sité apod. Pokud mluvime o IT sluzbé,
mame na mysli veskeré technologie nutné k béhu sluzby, ale také dalsf nedilné soucasti a aspekty
jako jsou licence na softwarové produkty ¢i lidé provozujici a podporujici aplikaci. Souc¢asti definice
sluzby jsou také vlastnosti a cile jako néklady na provoz a podporu, doba provozu a podpory, kva-
litativni parametry, rozpocet na zmény. Proto je také pro IT vhodné mluvit o sluzbéch, jelikoz jsme
schopni vycislit konkrétni ndklad na danou sluzbu a jeji provoz, jsme schopni ji spojit s urcitymi
parametry a podnikovym procesem.

Tolik demonstrace IT sluZeb a jejich struktury. Na zavér jesté uvedeme, Ze inicidtorem této zmény
od provozovatele HW, SW a sitf k poskytovateli IT sluzeb by mélo byt samotné IT oddéleni ¢i
samotny dodavatel IT. Je v zdjmu IT prindset osvétu, vysvétlovat pfinos IT sluzeb pro organizaci
a iniciovat diskuse se zékaznikem, jak se to ostatné dozvime v dalsich kapitolach.

1.1.3 Katalog IT sluzeb

IT sluzba popsana v katalogu sluzeb mze obsahovat podle potieby takové informace, aby uzivate-
Ié védeéli, k cemu sluzba slouzi, jak ji ziskat, jaké jsou jeji parametry a podpora, zavislosti ¢i pfipadna
cena/ndklad a také jaké jsou povinnosti uZivatele takové sluzby. IT pracovnikiim pak poskytuje ka-
talog sluzeb stejné informace a navic detailni pfehled ICT komponent a verzi, ze kterych se dana IT
sluzba skladda. Tato informace pomaha rychlejsimu feSenf incidentd (ne¢ekanych vypadkl sluzby)
a identifikaci pficin téchto problém.

Mozna struktura katalogu IT sluzeb:

1 popis sluzby, pro koho slouZi;

I verze sluzby a revize v¢etné nasledujicich dohodnutych terming;

I pracovni hodiny provozu sluzby a jeji podpory (interni/externi, jazyk podpory);

I coje tfeba provést a kam zapsat pro reportovaniincidentu, pozadavku, dotazu (¢i odkaz na popis
ve formé dokumentu, wiki stranek nebo jiného néstroje);

B seznam parametr( sluzby a jejich popis;

B pravni aspekty IT sluzby — jeji pouziti, bezpecnost, omezeni uklddani dat (pouziti napfiklad jen
v zemich EU);

I procedura popisujici zménové fizeni (¢i odkaz na popis ve formé dokumentu, wiki strdnek nebo
jiného nastroje);

B seznam aktudlné poskytovanych IT sluzeb;

I seznam ostatnich sluzeb, na které ma uzivatel pravo nebo které dffve pouzival.

Prilohou katalogu IT sluzeb pak mohou byt dalsi Udaje o sluzbach, napriklad:
I tabulky dohodnutych priorit pro incidenty a pozadavky na zmeény;

I seznam provoznich parametr( sluzby;

I reporty dostupnosti sluzby;

I zminka o externich dodavatelich ¢i nutny kontakt na né.

Priklad moznych kategorii sluzeb

Provoz a sprdva PC, notebookii, PDA Nekritickd
Provoz sluZeb tykajicich se hlavnich podnikovych procesii Kritickd
Sprdva a provoz datovych uloZist Kritickd

Provoz sité Kritickd



Tabulka 1.1: Priklad jednoduchého katalogu IT sluzeb

Nazev sluzby 0Odpovédnosti Konfiguracni polozky

Sprdva Marie Kupkova Uzivatele: Reportovani incidentu (odkaz) ~ Objedndvky v 1.1
objedndvek (ekonom) — reportuje incident pomoci Pozadavek nazménu (odkaz)  Tomcatv5.5
Vedeni Service Desk Zadost o informace (odkaz) Oracle 9i
— lcastni se pravidelnych Red Hat Enterprise Linux 5
mésicnich prezkoumani SLA Server Prague
Switch S1
Intranet
Internet VSichni uZivatelé e Telefon: 800 669 908 Internet Service Provider —

poskytovatel pfipojeni
Firewall Zone Fv3.2

Vyhledavani Vsichni uZivatelé Nejsou definovény Gogole Desktop Search
dokumentti

Katalog IT sluzeb (portfolio) také v praxi slouzi obchodnikéim, aby védéli, co maji nabizet zékazni-

kim. Katalog by mél v tomto kontextu odpovidat nasledujici otazky:

B Jaké IT sluzby umime nejlépe? A tudiz je mame nabizet jako hlavni.

B Jaké IT sluzby a jejich konfigurace jsou standardni? Jaké jsou ndklady a rizika u téch nestandard-
nich?

Pokud takovy katalog (portfolio) pro obchodniky neexistuje, pak v praxi velmi ¢asto u vétsich firem
dochdzi k tomu, Ze obchodnici nabizi, co je napadne, i to co si zakaznik nadiktuje, bez znalosti
moznych problémd v konfiguraci serverd, siti, aplikaci. Disledkem je pak:

1 Dlouha doba dodani feseni oproti standardnimu az nékolikanasobné.

bujici vétsi chybovost a tudiz vice moznych incidentd.

1.1.4 Vytvoieni katalogu IT sluzeb

Jelikoz zplsob poskytovani IT sluzeb a zplsob mysleni pracovnikd sluzby poskytujicich se lisi od
spravcd HW a SW, nastinime také postup tvorby sluzeb a katalogu a zpUsob uvazovani v kontextu
T sluzeb.

Jak jsme jiz zminili vy3e, jsou IT sluzby napojeny na podnikové procesy s cilem je podpofit (auto-
matizovat, zefektivnit, generovat nové oblasti sluzeb). Je tedy ziejmé, Ze prvnim krokem bude
pochopeni vlastniho podnikani a zmapovani podnikovych procest a moznosti jejich podpory IT
sluzbami. Je velmi tézké vytvéret a provozovat sluzbu pro burzovniho makléfe, pokud nevime, co je
to akcie, finan¢ni derivat ¢i volatilita. Soucasti mapovéni a popisu podnikovych procest jsou rozho-
vory s uzivateli, kdy zjistujeme opravdovou potfebu uzivateld’ a podle nich vybirdme ¢i upravujeme
funkenosti systému, ktery bude soucasti IT sluzby. V prabéhu téchto rozhovorl také vysvetlujeme
moznosti IT, resp. pouzitych IT technologif, abychom nastavili realistickd oc¢ekavanf uzivateld.* Diky
témto rozhovorlim také IT pracovnici pochopi, Ze je tfeba se uzivatellim vénovat, vysvétlovat pfino-
sy a omezeni pouzitych IT technologif, jiné (levnéjsi) varianty a také oteviené prezentovat naklady,
o kterych uzivatelé nemajf ani ponéti. Ddlezitym krokem je také identifikace zavislosti ¢i pfipadnych
rizik a omezenf vyplyvajicich z kontraktu, pouzité technologie, geografické lokality ¢i typu pod-

2 Pozor, uzivatelé ¢asto sami nevi, co potrebuiji, proto je i zde nutné iterativné ovéfovat potreby uzivatell na jed-
notlivych inkrementech popist a také implementované sluzby!

3 Kazdy z nas IT profesionald se jisté nékdy setkal s pozadavkem zakaznika, ktery byl podivny (drahy a nesmysiny,
prinasel maly uzitek ¢i byl jednoduse nepochopitelny) a bud' v pribéhu diskuse o detailech ¢i (bohuzel) az po
létech jste odhalili, Ze zdkaznik na daném pozadavku trval proto, Ze jej vidél v néjakém holywoodském filmu
o hackerech ¢i specidlnich agentech a pfipadal mu jednoduchy, pfinosny ¢i prosté jen ,cool”.



nikanf zékaznika. Typicky tim muZze byt dalsi poskytovatel/dodavatel, jehoz sluzby nejsou pokryty
dohodou o kvalité sluzeb (tzv. SLA) a tudiz mize dohodnuty ¢as reakce a feSeni posunout do Uplné
jinych dimenzi (z hodin se mohou stat tydny). Pokud tuto zavislost neodhalime, mdzeme nést jako
dodavatel sluzby odpovédnost za tyto prodlevy, i kdyz na tfeti stranu nemame zadny vliv.

V dalsim kroku je vhodné identifikovat slovnik podnikovych a IT pojm(, nezbytnych konceptd
avyznamuU a navdazat projekty na cile a potfeby podniku. Pokud neexistuje IT strategie organizace, je
nutné ji vytvofit (jeji misto v organizaci viz obrdzek 1.6). Tato strategie vychazi z cild podniku a jeho
moznych smérd vyvoje a definuje zakladni infrastrukturu organizace a zékladni IT sluzby s cilem
naplnit tyto potieby. Pokud IT sluzby neexistujf, je vhodné definovat projekt implementace téchto
sluzeb (presné definované cile, rozpocet a dalsi zdroje), bud ze stavajicich prostfedkd nebo na zele-
né louce, vlastnimi silami ¢i s pomoci externich dodavateld.

Tretim krokem je identifikace jednotlivych ¢asti sluzby (tzv. konfiguracnich polozek) a jejich pfifa-
zenf sluzbé. Tento vztah zachytime také v technické ¢asti (nepfistupnad béZznym uZivatelim) katalo-
qu IT sluzeb.

Viysledkem téchto krokd je tabulka ¢i seznam popisujici IT sluzby (opét priklady viz déle), jejich za-
kazniky a dodavatele. Nyni je mozné ovéfit spravnost katalogu a identifikovanych IT sluzeb vcetné
dosazitelnosti jejich SLA pilotnim provozem, kterého se Ucastni vybrani koncovi uzivatelé danych IT
sluzeb. Diky jejich zapojeni do pilotniho provozu dostaneme neocenitelnou zpétnou vazbu. Sou-
asti pilotniho provozu musi byt pravidelné schiizky s témito uZivateli a diskuse o sluzbach a jejich
parametrech a pozadovanych zménach. Pilotni provoz typicky trva nékolik tydnl az mésicli podle
vyznamu, rozsahu a dllezitosti sluzby.

Jednim z ddlezitych podpurnych faktor( je také spravny néstroj, ktery umozni zpfistupnit katalog
IT sluzeb a také umozni zékladni préci s nimi, v¢etné jejich objednani a reportovani incident( a po-
Zadavkl na zménu. Vestavénou funkénosti néstroje by mélo byt automatické mérenf definovanych
parametrl sluzeb a jejich reportovani. Dobrym pfikladem a ndmétem funkcnosti takového nastroje
jsou portéaly mobilnich operdtord, kde si uZivatel sdm muze vzdalené pfes webové rozhrani admini-
strovat sva mobilni telefonni ¢isla, pridavat ¢i odebirat sluzby, volit jejich parametry ¢i fesit fakturaci.

Kritickym faktorem Uspéchu katalogu sluzeb a vlastnich IT sluzeb je tedy nasleduijici:
1 zapojeni koncovych uzivateld do ndvrhu sluzeb a pochopeni potfeb podniku lidmi z IT;
I pilotn{ provoz a pravidelnd zpétna vazba (i v rdmci provozu) od koncovych uZivatelC.

Zavérem jen pripomenme, proc je dobré uvazovat o IT sluzbach misto o hardwaru, softwaruy, sitich
a pfidruzenych sluzbach jako jsou konzultace. Prvotni vyhodou je navazanost na podnikové proce-
sy.Vidime, jaké IT systémy a infrastruktura je podporuji a jak. Je zfejmy pfinos a dopad na podnikéni.
Za druhé je to jednotnd (konecnd) cena za sluzbu jako celek, coz zahrnuje i licence ¢i néklady na
provoz a zameéstnance (IT tedy nenf pouze nakladovou polozkou). V neposledni fadé zndme Udaje
o dobé provozu a podpory IT sluzby, parametry sluzby ¢i planovany rozpocet na zmény na dané
obdobi.

1.1.5 Poskytovani softwaru jako sluzby (SaaS)

V souvislosti s poskytovanim IT sluzeb se mluvi o trendu poslednich let zvaném Software jako sluzba
(Software as a Service — Saas). Prikladem takové sluzby je napfiklad Google Apps for Business.* Rozvoj
tohoto konceptu jde ruku v ruce s rozvojem tzv. cloudu (vice o této problematice viz kapitola 9.3
pojednavajici o trendech v oblasti provozu a Udrzby). Software jako sluzba neni rozhodné novy
koncept, je v podstaté dalsim evolu¢nim krokem poskytovani aplikace jako sluzby ASP (Application
Service Providing), které je zndmé na IT trhu jiz delsi dobu. Diky tomu by se mohlo zdat, ze skute¢né
funguje a umime vyuZit jeho potencidlu. Jakd je viak skute¢nost?

* Viz http.//www.google.com/apps/intl/en/business/index.html.



Saas deklaruje nizkou cenu a vysoky vykon/vynos. Podle studie spole¢nosti Gartner z prosince roku

2008 [Ga08] je vsak situace odlisna, stejné jako zkusenosti zdkaznik(. Gartner proved| prizkum mezi

333 prednimi spolecnostmi v USA a Velké Britanii, a vyplyva z néj, Ze model Saa$ je pfijiman jako

Zivotaschopny, ale uzivatelské reakce nejsou rozhodné nadsené. Podivejme se blize na néktera ¢isla

[Gaog]:

I 58 % respondentl uvedlo, Ze v dalSich dvou letech planuji pouze udrzovat soucasnou Uroven
vyuzivani Saas;

B 32 % respondentl hodla zvysit vyuZiti Saa$;

I a pouze 5 % chce vyuziti snizit a dalSich 5 % chce Saa$S pfestat vyuZivat Uplné.

Tato ¢isla by mohla ukazovat vseobecnou akceptovatelnost a spokojenost s danou sluzbou. Vy-
sledky prlizkumu vsak toto nepotvrdily. Zékaznici nebyli zcela spokojeni s hlavni deklarovanou
vyhodou sluzby, coz je nizka cena a vysoky vykon. Jako dalsi diskutabilni oblasti byly zminény
bezpecnost a diveéryhodnost poskytovatele. Navic velmi nizké hodnoceni s prekvapivé malym roz-
ptylem bylo u odpovédi tykajici se SaaS z pohledu spokojenosti. Prdmérem bylo hodnocenf 4.7
na 7 bodové stupnici. Velmi nizky rozptyl byl nejen u celkové spokojenosti, ale také u otdzek typu
poskytované funk¢nosti, schopnost reakce poskytovatele, spolehlivost a podpora sluzby.
Prekvapivé je zjisténi, ze zékaznici, ktefi o zavedeni SaaS uvazovali, ale nakonec od néj upustili, uvedli
ve 42 % jako dlvod prilis vysoké ro¢ni ndklady, resp. vyssi, nez ocekavali. Je to zajimavé zjisténi, kdyz
si uvédomime, Ze hlavni deklarovanou vyhodou této sluzby je nizkd cena a vysoky pfinos. Jiz méné
prekvapivy je druhy argument, jimZ je ndro¢nost implementace této zmény a vazba na existujici
systémy (uvedlo 38 % respondentd). Treti v poradi faktord nespokojenosti se umistila rychlost im-
plementace a technické pozadavky (uvedlo 33 % respondentd).

Je tedy ziejmé, Ze poskytovatelé SaaS maji co dohdnét a ze reklamni slogany typu levné, presné po-
dle potieb vaseho podnikani a zprovoznéni jiz dnes, jsou stéle jesté spise jen slogany, realita tomu
neodpovida. Ekonomickd krize a nizsi néklady na IT, stejné jako potfeba rychlé reakce ze strany IT
otevird trh pro dany typ sluzby. Je v3ak potfeba nalézt efektivni zpdsob komunikace se zékazniky,
skute¢né identifikovat jejich potfeby a poskytnout cenové efektivni feseni. Navodem, jak toto napl-
nit mohou byt ndmi definované agilni principy predstavené v kapitole 2.2.

1.2 Problémy provozu, podpory a udrzby IT systémi

V dnesni dobé je oblast provozu, podpory a udrzby IT systému velmi dobrou podnikatelskou pfi-
lezitosti, ale také pfedmétem zkoumani akademické komunity. Jiz del$i dobu se mizeme setkat se
snahou pomoci (netechnickym) koncovym uZivateldm s nasazenim a pouzivanim informacnich
systém at jiz ve formé IT sluzeb, ¢i pristupu k provozu ve formé Application Service Providing (ASP)
¢i software jako sluzba (Software as a Service - Saa$), kdy se podnik nestaré o technickou a provozni
stranku IS, resp. IT sluzeb. Na rozdil od vyvoje informacniho systému® trva provoz mnohonasobné
déle. Systémy uvazované na nékolik let funguiji klidné i desitky let,° coz se samozfejmé musi projevit
i v ndkladech na provoz, tdrzbu a pfipadné rozsifovani téchto systému. Diky existenci zastaralych
systémU a architektur se pak jejich Udrzba a zapracovadvani zmeén stava slozitéjsim, coz je klasicky
obrazek v bankovni a telekomunika¢ni sféfe, kde se zacalo se zavadénim ICT nejdfive. Diky slozité
infrastrukture téchto organizaci musime casto fesit ndvaznost na desitky, nékdy i stovky systémd
a kazdou zménu vaci témto rozhranim testovat, coz jde v praxi velmi tézce a déle ztézuje udrzbu.

° Doba vyvoje informac¢niho systému se mlze pohybovat od nékolika mésict do nékolika let (v nékolika ndvaz-
nych projektech).

© Diky tomu jsme se také setkali napfiklad s problémem Y2K. Jednalo se o problém ukladanf letopoctu pouze na
zékladé poslednich dvou ¢islic, napf. rok 1996 je ulozen jak 96. Tento névrhovy problém po roce 2000 mohl zpUl-
sobit mnoho problémd, jelikoz by aplikace nedokazala rozeznat mezi rokem 1996 a 2096.



NarUst komplexnosti systémd a hlavné prostiedi, ve kterém musime systémy udrzovat a déle rozsi-

fovat, ma za disledek to, Ze pouze mald ¢ast dnesnich podnikovych vydajl na IT je vénovéna nové

funkcionalité. Obecné Ize vydaje na IT rozdélit do nasledujicich tri kategorii [Ho08]:

I Udrzeni setrvalého stavu — naklady na udrzeni chodu a nezbytnou udrzbu existujicich IT systémd.

B NapInénf regulacnich opatieni — zmény v podnikovych procesech vynucené novymi zakony,
predpisy ¢i jinymi pozadavky v dané oblasti (napfiklad neustalé zmény v socidlnich a zdravotnich
odvodech, v danich a odpoctech ¢i nutnost implementace disledkd Sarbanes-Oxley).

B Inovacni oblast — nadklady na zavedeni novych funkénosti a vlastnostf a také novych technologif
v dané organizaci.

Vyzkumy spolecnosti Gartner [Ga08IT], [Ga09IT], [Ga09] stejné jako Barry Boehm v [Bo76] nebo také
[CNet], [ISS10], ukazuji, Ze IT rozpocty organizaci, které jdou na inovace, vyvoj novych aplikacf a slu-
Zeb a pofizeni pocitact a serverd se jiz nékolik let snizuji a to prave z ddvodu drazsi udrzby, resp.
pouhého udrZenf systému v chodu. Napfiklad v roce 2008 bylo pouze 19 % IT rozpoctd pouzito na
transformaci podnikéni a inovace, zbylych 81 % bylo pouzito na provoz IT. Je zajimavé, Ze IT rozpo-
Cty jako takové stagnuiji ¢i se naopak spise zvysuji, viz [Ga08IT], [Ga09IT], [CNet], [ISS10].
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Obrazek 1.4: Pokles IT rozpoctii na podnikové inovace a procenta vyuziti IT rozpoctii (zdroj: [Ga08IT], [Ga09IT])

Dalsim problémem v diskutované oblasti byva tzv. dominovy efekt. Jednoducha zména hardwarové
komponenty, kterd je v jednoduchém prosttedi (osobni PC, notebook, mald firemnf sit) trividlni a za-
bere maximalné nékolik desitek minut (nepocitdme pfipady, kdy je nutné preinstalovat OS Windows
z dvodu neporozument si s vyméneénou komponentou), miZe v komplexnim prostfedi podnikové
infrastruktury vyvolat zminény dominovy efekt. O co se vlastné jednd? Bézné se stava, ze koncovi uzi-
vatelé vyzaduji novou funkénost na nové platformé, ¢i ze zastarava urcity produkt, kon¢i doba jeho
podpory a je tfeba jej vymeénit. V izolovaném prostiedi mUze tato zména vypadat jako trividlni, ale ve
slozité infrastrukture vyvold vétsinou zména middleware i verze databdze nutnost dalsich zmén v ji-
nych vrstvéach ¢i systémech (tzv. dominovy efekt), at jiz kvili zméné chovani ¢i zajisteni kompatibility.
To, co zacalo jako mald zména, je nakonec velkd a rozsahld zména velké ¢asti IT infrastruktury, jejiz
dokonceni mUze v ramci velké organizace trvat i 6 az 18 mésicl [Ho08]. Situaci popisuje obrazek 1.5.

SloZitost
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Obrézek 1.5: Dominovy efekt v komplexni podnikové infrastruktufe (zdroj: vlastni).



