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Predmluva

Informacni systémy se vyvijely, byly fizeny a udrzovany po desetileti. Kazda organizace, zaméfend na
vyvoj a dodavku aplikaci, si v prabéhu let vyvinula vlastni metody, ale dosud bylo velmi malo pozor-
nosti vénovano udrzbé a fizeni procesl( fizeni a spravy aplikaci. Pfekvapuje to, zvlasté kdyz si uvé-
domime, Ze Fizeni aplikaci zodpovida za vétsi ¢ast vydajl na IT. Standardni pracovni procesy ¢asto
vedou k usporam nakladi. Je tudiz rozumné a méné nakladné tézit ze zkusenosti jinych.

Doba se nastésti zménila a tomuto tématu se nyni vénuje odpovidajici pozornost. Vysledkem je pro-
cesni ramec a zakladni nejlepsi praktiky v Fizeni aplikaci (ij. udrzba a Fizeni, zlepSovani a renovace
aplikaci). Tento rdmec se nazyva ASL (Application Services Library) a je to jediny, vefejné dostupny
standard pro fizeni aplikaci na svété. Je k dispozici jiz nékolik let a popisuje vS§echny relevantni proce-
sy, které hraji néjakou roli v fizeni a udrzbé aplikaci.

Diky vefejnému zpfistupnéni mohou pfi standardizaci nastaveni fizeni aplikaci, renovaci a udrzby
pomoci jednotné, srozumitelné komunikace tézit z ASL jak interni, tak externi organizace. Snizeni na-
kladu a zlep$eni kvality sluzeb jsou vysledky implementace ASL, které stoji za povSimnuti. ASL Foun-
dation bude, vedle dalSich véci, propagovat ALS, jako de facto standard pro fizeni aplikaci prostfed-

kach www.aslfoundation.org.

Cilem této prirucky je obstarat pFistupnou zabavnou formou Uvod do Fizeni aplikaci a standardu ASL.
Byla napsana pro byznys manazery, ktefi jsou néjak zapojeni do IT, IT manazery, IT konzultanty a
studenty a ostatni, které to zajima. Tato ManaZerska prirucka pfedstavuje zakladni koncepty na realis-
tickych situacich, s kterymi se kazdy z nas muze setkat, na pfikladu fiktivniho poskytovatele VGK.

Kniha je doplnéna Fadou pfiloh, ve kterych &tenaf najde odkazy pro daldi studium. Pokud ale chté&ji
Ctenafi pokraovat s ASL,maji k dispozici veSkeré nezbytné odkazy na ASL Foundation, v€etné zmi-
novanych potfebnych znalosti.

Myslim, Ze navzdory nékdy spletitym situacim v oblasti fizeni aplikaci, se Remkovi a Ivette podafilo
vytvofit velmi ¢tivy a pfistupny material,. ASL Foundation je velmi Stastna, Ze tato kniha zapUsobila tak
vybornym dojmem na poli fizeni aplikaci a pfedevSim ASL. Tato Manazerska pfirucka neni a ani ne-
ma slouZit jako referenéni pfiru¢ka, u€ebnice nebo kontrolni seznam, ale jako srozumitelné uvedeni
do ASL.

Rad bych podékoval vSem, kdo do této pfirucky pfispéli, zvlasté pak autordm Remkovi a lvette jakoz i
recenzentdm, kterymi byli Machteld Meijer, Mark Smalley, Pim Geels, Luis van Hemzen, Dick Costeris
a Bert Franken.

Doufam, Ze se, jako mnozi pfed Vami, nechate ASL inspirovat a Ze z ného dokazZete tézit.
Bilthoven, ¢erven 2006

Gert J. van Heun, Managing Direktor ASL Foundation
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1. Rizeni aplikaci a ASL

1.1 Uvod

Tato kapitola pojednava o ASL ramci, oblasti pro kterou byl vytvoren, o prostredi, ve kterém Fizeni
aplikaci probihd, a o vztazich s ostatnimi oblastmi. Vysvétluje dllezitost dobrého Fizeni aplikaci, tudiz i
existenci ASL.

1.2 Cojeto ASL?

ASL, Application Services Library, je ramec podplrnych nejlepSich praktik uréeny pro navrh a prova-
déni fizeni aplikaci. Existuje spousta metodologii podporujicich veSkeré fizeni IT a fizeni IT sluzeb.
Rizeni aplikaci se vSak, bohuzel, v minulych letech vénovalo malo pozornosti, na rozdil nap¥. od vyvo-
je systém( a fizeni infrastruktury. ASL si déla narok na pfemosténi této mezery.

1.3 Co ASL obsahuje?

Zdroje

Kofeny ramce ASL jsou v praxi. V prubéhu let vykrystalizovaly znalosti a nejlepsi praktiky ASL u jed-
néch z nejvétSich poskytovatell IT sluzeb v Evropé. Ti pfedali v roce 2001 spravu ramce a knihovny
ASL nadaci ASL Foundation. V ramci této nadace aktivné pfispiva k rozvoji a dalSimu budovani ramce
i nosnych nejlepsich praktik cela fada velkych i mens$ich organizaci. Standard se od samého zac¢atku
rozvijel nezavisle. Nadace bdi nad pfistupnosti, nezavislosti, kvalitou, pouZitelnosti a urovni knihovny.
ASL osvédCuje zdravy rast a mezinarodni uplatnéni.

Knihovna
Knihovna ASL obsahuje:

e vSeobecné popisy ASL procesu, v€etné vstupl a vystupl, ¢innosti v procesech a vzajemné vztahy
mezi procesy, a role zapojené do procesu;

e Sablony dllezitych dokumentd, jako je ro¢ni plan, manazerské plany, SLA, slozky dohod a proce-
dur atd.;

e (standardni) dohody o reportech s pfiklady vysledkd (metrik), které se budou pouzivat;
e kontrolni seznamy a dalSi formy nejlepSich praktik;
e sebehodnoceni pro stanoveni vyspélosti procesu.

Knihovny nejlepSich praktik jsou k dispozici a pfistupné pro kazdého na strankach
www.aslfoundation.org.

1.4 Co je to Fizeni aplikaci

Rizeni aplikaci zaji$tuje udrzbu aplikaénich program( a databank. Jinymi slovy, Fizeni aplikaci obsa-
huje nastavovani a vyvoj aplikaci. Patfi sem Ukoly jako je programovani, vyvoj, testovani, fizeni apli-
kaci a r(izné dalSi souvisejici ¢innosti.

Rizeni aplikaci a vyvoj systémdi

Takové ¢innosti se také vykonavaji pfi vyvoji systému, véetné budovani novych informaénich systéma
/ aplikaci. V poslednich desetiletich v8ak rozdil mezi vyvojem a udrzbou systému (v rdmci fizeni apli-
kaci) postupné zmizel a proces vytvareni a fizeni informacnich systému je stale vice a vice integrova-
ny.
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Na podporu udrzby systému se také vytvareji nové funkce. Rozsah nékterych udrzbovych cyklu je po-
dobny rozsahu tvorby kompletné nového systému a ¢asto obnasi vyménu nebo pfepracovani vy-
znamnych segmentu. Takova udrzba se prakticky rovna vyvoji systému, s vyvojem systému, ktery
probiha v ramci existujicich velkych systému. Pfikladem takové ¢innosti mize byt zpfistupnéni aplika-
ci podplrné kancelare, s malo nebo bez novych material s tim, Ze funkcionalita a data z existujicich
systémU se stavaji rozhodujicim prvkem v novém systému.

Rizeni aplikaci se stava integrované;si
V mnoha organizacich mohou mit dtvar, nazyvany ,Vyvoj systému®. Takovy utvar bude ale pravdepo-

1.5 Sprava aplikaci jako strategicky faktor

Rada manazer( a uzivatelt odhaduje, Ze jejich stavajici systémy vydrzi jesté tfi az sedm let. Ve sku-
te€nosti se systémy pouzivaji mnohem déle, nékdy i tficet let. Nahrada ¢€i vymeéna velkych a slozitych
systéml - které jsou ¢asto pro obchodné provozni procesy Zivotné dlilezité — je riskantni a draha. Or-
ganizace nemaji ¢asto penize alokovany ve spravnych rozpoctech, nemaji prostfedk( nazbyt nebo si
netroufaji se zabyvat vysoce rizikovym napadem na kompletné novy systém. To znamena, Ze potfeba
inovacéniho rastu vychazi z existujici situace. To je realisticky pfistup, protoze informacni procesy jsou
relativné stabilni. Funkcionalita informacnich systému se ¢asto méni mnohem méné vyznamné, nez si
predstavujeme. Praxe ukazuje, ze funkcionalita informacnich systému obecné se z osmdesati nebo
vice procent neméni a mnoho novych informaénich systému, které nahrazuji existujici, se skute¢né
nejméné z osmdesati procent detailné kryje s funkcionalitou téch nahrazovanych. | v informacné silné
orientovanych organizacich jsou ¢asto zmény obchodné provoznich procesli nevyznamné. Organi-
zacni usporadani je obvykle tim prvkem, ktery se méni nejcastéji. To potvrzuje i dlouhovékost mnoha
informacnich systému.

Konkurenéni postaveni je dano kvalitou poskytovani informaci

Aby byla zajiSténa dobra a stabilni zakladna pro budoucnost je nutna pecliva implementace, zvlasté
kdyZ jde o zmény v poskytovani informaci. Kvalita stavajiciho poskytovani informaci je pro konku-
rencni postaveni organizace rozhodujici. Rozsah, v némz Ize konkrétni systémy pfizpusobit, rozhodne
o tom, jak snadno bude organizace schopna pfichazet na trh s novymi produkty. Peclivost, s nizZ se
provede zlepSeni stavajiciho poskytovani informaci, je tudiz velmi dilezita, protoze vytvofeni novych
informacnich systému je velmi drahé, trva dlouho a je velmi riskantni.

Organizace nebude pravdépodobné konkurenceschopna se systémem poskytovani informaci, ktery
se pouziva snad jiz pét let, pokud ho nedokaze pfizplsobovat a rozvijet. Pro existujici systémy po-
skytovani informaci je tudiz dobry vychozi bod dllezity, obzvlasté tehdy, jestlize je poskytovani infor-
maci obchodné& provoznim procesiim nepostradatelné. Utvary fizeni aplikaci a vedeni samotné to
vSak Casto nechapou. Manazefi, Fidici se rozpoctovym cyklem, se divaji jen rok dopfedu. Zatimco

z historického hlediska a s ohledem na organizaci fizeni je to pochopitelné, z pohledu pozadavk trhu
se to méni. Organizace fizeni aplikaci musi nyni dodavat dobré sluzby, ale musi se také bedlivé divat
do budoucna, protoze na tom zavisi jeji UspéSnost.

1.6 Prostredi spravy aplikaci

Rizeni aplikaci v prostfedi sluzeb

Aplikace nikdy nepracuje sama o sobg, ale vzdy v prostfedi, kde pusobi i fizeni technické infrastruktu-
ry a fizeni informacnich systému. M. Looijen a G. Deelen vyvinuli trojstranny model fizeni informac-
nich systému. Ten déli fizeni informacnich systému do tfi oblasti, kterymi jsou Rizeni aplikaci, Rizeni
technické infrastruktury, Fizeni informacnich systém.
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Obrazek 1 Trojstranny model fizeni

Rizeni aplikaci a fizeni technické infrastruktury

Technické Fizeni zodpovida za udrZzovani provozu informacniho systému a sklada se z vybaveni,
softwaru, datovych souboru, které musi byt nepfetrzité k dispozici k pouZziti. V praxi se zaméfuje hlav-
né na fizeni sité, automatizace kancelare, fizeni pocitaCovych center, server(l atd. — v zasadé na fi-
zeni technické infrastruktury. PFi navrhu procest se Casto vyuziva ITIL.

Technicke Fizeni nebo Fizeni infrastruktury, pfedstavuje duleZitou Cast fizeni aplikaci, protoZe bez in-
frastruktury nemohou aplikace pracovat. Rizeni infrastruktury zabezpecluje, Ze:

e v infrastruktufe jsou spravné verze;

e infrastruktura funguje;

e informacni systémy se spoustéji nebo je mozné je spoustét a
e jsou dostate¢né infrastrukturni zdroje.

Technické Fizeni nebo Fizeni infrastruktury samo o sobé k zabezpedeni naleZitého provozu informacg-
nich systému nestaci. Nezbytné je fizeni aplikaci. Zpusob, jakym se navrhuji nebo pfizpusobu;ji tabul-
ky v informacénim systému, struktura informaéniho systému a zpUsob, jakym se nastavuje software,
vyznamné ovliviuji vykonnost a spolehlivost informacniho systému. Provozni problémy, které se €asto
pouze fizeni technické infrastruktury. ZkuSenosti fikaji, ze vyznamnou &ast prace Fizeni aplikaci pred-
stavuje podpora, Fizeni a regulovani uzivani systému. Rizeni aplikaci tedy neni pouze udrzba, ale ta-
ké skutecné fizeni a sprava.

Aby mohlo fizeni aplikaci dobfe fungovat, potfebuje informace o vyuziti infrastruktury a zdrojd. Ty po-
skytuje fizeni technické infrastruktury. Rizeni aplikaci a Fizeni technické infrastruktury spolu tudiz musi
dobfe spolupracovat a navzajem se podporovat v zajmu zajisténi dobrého a fiditeIného zpracovani.

Rizeni aplikaci a fizeni informacnich systému

Vedle Fizeni technické infrastruktury a Fizeni aplikaci je zde Fizeni informagnich systému. Rizeni in-
formacnich systéml zodpovida za udrZovani funkcionality poskytovani informaci v zajmu uZivatelské
organizace. Rizeni informacénich systému tedy skuteéné plsobi jako vlastnik a hlava poskytovani in-
formaci.
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V pripadé velkych informacénich systému fizeni informacnich systému vzdy uzce spolupracuje

s Fizenim aplikaci. V menSich organizacich je ¢asto obtizné mezi sebou odlisit fizeni aplikaci a fizeni
informacnich systému. Toto rozliSeni vyjasni dalSi profesionalizace. Mezi fizenim aplikaci a Fizenim
informacnich systému je vztah majitel-dodavatel.

Rizeni informadnich systému rozhoduije, jaka funkcionalita se musi vytvofit a jaka kritéria musi splfio-
vat a fizeni aplikaci tuto funkcionalitu zajisti.

Vétsi slozitost Fizeni

V dnesni dobé je poskytovani informaci ve vétsiné vétsich organizaci velmi slozité: mnoho aplikaci,
rizné technologie, rizné druhy sluzeb, nékolik dodavatelll a slozita organizace fizeni. Ridit poskyto-
vani informaci je obtizné z nékolika divodu.

Neexistuje jasné a ucelené fizeni poskytovani informace na strané poskytujici organizace, ani na
strané byznysu nebo uzivatelské organizace, ale existuje nékolik mist, kde se fizeni provadi. Napfi-
klad finanéni utvar fidi Casto poskytovani financnich informaci, zatimco personalni utvar fidi zpraco-
vani mezd a poskytovani personalnich informaci. V uzivatelské organizaci neni tudiz jasny $éf celko-
vého poskytovan informaci. Tato situace je logickym disledkem mocenskych vztah(l v organizaci.

V minulosti bylo ¢asto mnoho smluv na dodavku sluzeb vytvofenych na miru a IT sluzby se dodavaly
jednomu zakaznické / uzivatelské organizaci. Takova specializace jiz dnes neni tak obvykla. Infra-
struktury se pravidelné sdileji, a softwarové baliky, komponenty nebo dalSi formy sdileného nebo opa-
kované pouzitelného softwaru se stavaji normou. To znamena, Ze zakazni nebo zakaznicka organiza-
ce nemUize tak ucinné Fidit funkcionalitu nebo fe$eni, protoze dodavatel musi respektovat zajmy néko-
lika zakaznik(. Poskytovatel IT sluzeb je méné Fizen zakaznikem a fizeni probiha v opaéném sméru,
kde poskytovatel IT pfebira vice a vice fizeni zakazniku.

V minulosti nebylo obvyklé, obsluhovat vice zakaznikd provozovanim sluzby. Byly bézné vilastni IT or-
ganizace (v€etné vypocetniho centra) a dodavatelé zdrojl infrastruktury (véetné vyvojového prostre-
di). Dnesni technologie sluzby a softwarova feSeni se ziskavaji od celé fady dodavatelu.

IT sluzby poskytované retézci

Popsany vyvoj vedl k fetézcim sluzeb a kombinacim servert. U nékterych typa sluzeb fidi Informacni
systém poskytovatel IT, jako tfeba v pfipadé sluzeb na miru, v nichz je Informacni systém vlastnikem
a rozhoduje, jaka forma funkcionality se zvoli. V jinych pfipadech podléha Informacni systém vice Fi-
zeni aplikaci nebo technickému Fizeni, jako v pfipadé vyuziti softwarovych balikd, kde jiz byla hlavni
funkcionalita uréena dodavatelem.

Kombinované innosti mezi fizenim informacnich systému, fizenim technické infrastruktury a fizenim
aplikaci, se pfipad od pfipadu lisi. Nelze vytvofit néjaky zakladni model nebo standardni proces. To
znamena, ze v budoucnu se stanou mnohem dulezitéjSimi procesy, jako je Service Level Manage-
ment z ASL a Contract Management a Manager Supplier Relations Process z BiSL (ramec pro Fizeni
Informacnich systému, véetné informacniho managementu). Tyto procesy rozhoduji o tom, jak se vy-
buduje sluZzba jako soudast poskytovani informaci, jaké formy spoluprace vzniknou a jak budou struk-
turovany a jaky model fizeni se pro poskytovani sluzeb pouzije.

Servisni tym

Aby byly sluzby pro zakazniky a dodavatele (fizeni aplikaci a fizeni technické infrastruktury) fizeni In-
formacniho systému proveditelné, mame zde koncept servisniho tymu. Servisni tym je virtualni nebo
realna jednotka, ktera plsobi jako integraini poskytovatel sluzeb pro definované sluzby v oblasti po-
skytovani informaci. To znamena, Ze zakazni méa pro dodavku téchto sluZzeb jasné kontaktni misto.
Tento koncept funguje pfi splnéni nasledujicich podminek:
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e servisni bod musi mit jasné uréeny kontaktni bod se vSemi pravomocemi na strané zakaznické
organizace;

e pro servisni tym se musi pfedem vytvofit mechanismy a zdroje, aby mohl fidit subdodavatele;

e mezi jednotlivymi stranami servisniho tymu musi byt jasna rozhrani s dobfe definovanymi doho-
dami a urovnémi odpovédnosti;

e mezi jednotlivymi stranami vykonavajicimi sluzby, v€etné subdodavatell, musi byt vzajemny re-
spekt;

e anakonec, sluzby se poskytuji dlouhodobé.

PredeSle zminéna ,jedina strana, ktera rozhoduje“ obvykle pro poskytovani informaci v ramci uzivatel-

ské organizace nestaci. Témér vzdy je tam vice manazeru, ktefi rozhoduiji; ten, kdo rozhoduje za in-

frastrukturu (pracovni mista, telekomunikace), za poskytovani finan¢nich informaci, za pojistovaci sys-

témy a pojisténce, za systémy zivotniho pojisténi a pojisténce atd. Takova situace témér znemozniuje

realizovat integralni IT sluzby prosté proto, Ze neni zadna integralni poptavka.
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2. Ramec ASL
2.1 Uvod

V minulosti se kladl diraz pfedevSim na vyvoj systém{(, nez na Fizeni, udrzbu a zlepSovani informac-
nich systému a aplikaci. Obrazek 2 ilustruje nebezpeci tohoto pfistupu, protoze vétSina nakladl vzni-
ka v etapach udrzby a zlepSovani. Nastésti dnes vétSina organizaci pomalu pfesouva dliraz do jinych
oblasti. ASL tomu mlze napomoci nabidkou dokonalych a uc¢innych postup(.

Vyvoj —» Udrzba
Pozornost Znaéna Mala
MNéklady 20% 80%
oba trvani 15 az 3 roky 8az30let
Uzivatelé Jesté ne Ano
Management Projekt Utvar

Obrazek 2 Porovnani mezi vyvojem a udrzbou

Ramec ASL obsahuje Sest skupin procesu na tfech Urovnich (provozni, manazerské a strategické),
jak znazorfiuje Obrazek 3. Tyto tfi skupiny jsou dale podrobné probrany.

V této Manazerské prirucce se bude €asto objevovat pojem informacni systémy. Tento pojem se zde
pouziva jako synonymum pro aplikace, ackoliv je to obvykle pojem mnohem Sirsi.

Siuzby Aplikace
Strategicka
tiroven
ManaZerska - .
firoven Manazerské procesy
Provozni Zlepseni |
Groven modemizace

Spojovaci procesy

Obrazek 3 ASL model
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2.2 Provozniloperativni procesy

Udrzba

Informacni systémy se vyvinou a pak se musi udrZzovat, aby se daly pouzivat. To znamena Ze se na-
instaluji na jeden nebo vice pocitaCovych systémud a pak jsou béhem roku mnohokrat spustény a vy-
uzivany ku prospéchu uzivatelll v dané organizaci.

Aplika¢ni management organizace pfispiva k udrzeni aplikace v provozu v aktualnim stavu. Témto
¢innostem se v ASL v ramci aplikaéniho managementu Fika udrzba. Ackoli se jejich dulezitost ¢asto
podcerfiuje, jsou to ve skute€nosti Cinnosti naprosto zasadni: jestlize informaéni systém nefunguje za-
stavi se pravdépodobné cela organizace.

Z tohoto dlivodu maji procesy jako Continuity Management, Incident Management, Capacity Ma-
nagement, Availability Management a Configuration Management vyznamny a dilezity vliv na vnimani
kvality.

ZlepSeni a modernizace

Organizace, pro které byly informaéni systémy plivodné vyvinuty se pravdépodobné méni. Nasledné
se meéni jejich byznys procesy a informacni systémy, které tyto procesy podporuji se musi odpovidaji-
cim zpUsobem pfizpUsobit. To znamena, Ze systémy potfebuji zlepseni (jini mohou tuto ¢innost nazy-
vat udrzbou).

Incident
management

Availability
management

Continuity
management

Rizeni

Configuration

Capacity
management

management

Obrazek 4 Procesy udrzby

Jak rozsah tak druh zlepSeni muze pokryvat Sirokou Skalu moznosti. V nékterych pfipadech budou
zmeény v aplikacich nepatrné, jako nap¥. v navrhu obrazovky nebo formatu reportu z informaéniho sys-
tému. Nékteré zmeény vSak budou dalekosahlé, pfi nichz dojde ke zméné velké ¢asti informacéniho sys-
tému. Takova zména muze stat velké procento z plvodni investice nebo puvodnich nakladi na vyvoj
informaéniho systému.
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Nawrh

Analyza
dopadu

Realizace

Implementa-
ce

\ Testovani

Obrazek 5 Procesy zlepSeni a modernizace

VétSina investic, realizovanych béhem zivotniho cyklu aplikace souvisi se zlepSenimi a investici vyza-
duji procesy jako je analyza dopadu, navrh, realizace, testovani a implementace.

2.3 Spojovaci procesy

PFedstavuji spojeni mezi procesy Zlep$eni a modernizace a procesy Udrzby. Ve skutenosti se &asto
navzajem prekryvaji, jsou tudiz zapotfebi procesy, které by je koordinovaly: spojovaci procesy. Spojo-
vacimi procesy v této souvislosti jsou Change Management a Software Control and Distribution.

2.4 Manazerské procesy

Uzivatelské organizace potfebuji fizeny proces managementu aplikaci. Chtéji védét, co se déje, chtéji
mit pod kontrolou naklady, terminy dokonceni a dohodami. Proto jsou v ASL manazerské procesy.

Jsou to Plénovéni a kontrola, Rizeni nakladd, Service Level Management a Rizeni kvality. Tyto pro-
cesy Fidi a kontroluji jak procesy Udrzby, tak spojovaci procesy a procesy Zlep$eni a modernizace. To
je dulezité, protoze se tim zajisti, ze produkty ZlepSeni a modernizace se nehodi jednoduse pfes plot
procestim Udrzby. Tento pFistup rovnéz zajistuje, Ze se v prib&hu etapy zlepSovani pfipravi efektivni
udrzba.

Service Level
Management

Planovani a

kontrola Rizeni nakladu Rizeni kvality

Obrazek 6 ManazZerské procesy

2.5 Strategické procesy

Management cyklu aplikaci (MCA)

Jednim z problém0 managementu a udrzby aplikaci je, Zze se obtizné definuje dlouhodoby vyhled
(napf. na 5 let). Bohuzel az 80% aplikaci se bude rutinné vyuZivat i po péti letech. Management cyklu
aplikaci MCA je skupina procesu, zaméfenych na vyvoj vize a politiky budoucnosti aplikaci a poskyto-
vani informaci. Tento vyvoj probiha v t&sné spolupraci s managementem Informacniho systému, ktery
nastavuje sméry poskytovani informaci uzivatelské organizaci, a s managementem technickeé infra-
struktury.
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Strategie
zakaznicke
organizace

Rizeni ICT
portfolia
. Strategie
Strat'lalg'l]l_?CT zakaznického
vyvoj prostiedi

Rizeni
Zivotniho cyklu

Obrazek 7 Procesy MCA

Cilem je zajistit, Ze aplikace budou adekvatné podporovat byznys procesy uzivatelské organizace po
dobu dalSich tfi az péti let a interpretovat jejich poZzadavky ve smyslu pragmatickych a proveditelnych
zlep$eni nebo modernizace informacnich systém.

Management organizacniho cyklu (OCM)

Zmeénové pozadavky se neprojevi jenom v informacnich systémech a aplikacich, pfizplsobit se musi i
samotna organizace managementu aplikaci. To je €asto hlavni slabina organizaci managementu apli-
kaci a infrastruktury.

Definice
obchodniho
pFipadu

Definice trhu

Na jakém triui?

Definice
dodani
sluzeb

S wiZitim éeho?

Definice
technologie

Definice
dovednosti

Zasobovani

Obrazek 8 OCM procesy

Hlavné z tohoto davodu obsahuje ASL Management organizaéni cyklu, OCM, ktery zodpovida za ino-
vace Vv organizaci aplikaéniho managementu. To zahrnuje procesy Market Definition — Definice trhu,
Account Definition — Definice zodpovédnosti, Skills Definition — Definice odbornosti, Technology Defi-
nition — Definice technologie a Service Delivery Definition — Definice dodavky sluzeb.

Tato skupina procesu definuje politiky, které organizace aplikacniho managementu hodla implemento-
vat. Politiky jsou vypracovany ve smyslu konkrétnich akci, napf. v oblasti rozvoje zpUsobilosti, kontak-
tl se zakazniky, technologickych inovaci a v oblasti pfistupu na trh.
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Mezi OCM a MCA je zasadni rozdil: MCA spravuje a fidi uzivatelska organizace a OCM organizace

aplikaéniho managementu. Jinymi slovy: ,Jaké chce zakaznik informace?“ a ,Jaké mu budou posky-
tovany sluzby?“.

2.6 Ramec ASL

Vysledkem toho v8eho je ramec ASL, ktery pfehledné znazorfiuje Obrazek 9.

Sluzby Aplikace

OCM ACM

trateqis

zakaznic
ki

orgariza
we

" Definice
obchodn
iho
piipadu

Definice
PoZadavel trhu

Strategicka

Co?
uroven

Mz jakéem trke?

Diefinice
dodari
zluzeb

Hizeri
ICT
portfolia

kol

5 vypuFithan feka? Strategie
zakaznic
kého
prostied

Strategie

Definice
dovedno
=ti

Dod dnal Definice
techrolo
Zisobovini ae

UZivatelské
prastie di

ManaZerska L e s B .
liraver Planovani a kontrola Rizeni nakladu Rizeni kvality Service Level Management
Manazerské procesy
Incidert
managernent - .
Zménavé
fizeni =
Cortinuity Availabil ity Analyza
Operativn[ ranagernart manzgement dopadu
Urower

Realizac
e
Imple-
mentace

Capacity
rnanagernert

Corfiguration
rmanagermnerit

ontrol

Testova

a ni
distribuce
softwaru
Udrsba Spojovaci procesy Zlepseni a modernizace

Obrazek 9 Upiny réamec ASL
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3. Udrzba

O
@

Kazdodenni udrzba (fizeni Udrzby) aplikaci je Casto zanedbavanym aspektem fizeni aplikaci, protoze
se s ni obvykle spojuje pouze fizeni technické infrastruktury. To vSak je chyba. Rizeni aplikaci hraje
ve vyuzivani a provozovani informacénich systém hlavni roli.

3.1 Uvod

Nékteré pfiklady:

e Rizeni technické infrastruktury nemize odpovédét na podstatné otazky o provozovani informag-
nich systému: védomosti o podstaté informaci pro obchodné provozni procesy jsou spise
v aplikacich nez v infrastrukture. V dusledku toho vyzaduje odpovidani takovych otazek divérnou
znalost aplikaci.

e Vykonnost neni dana pouze kapacitou infrastruktury, ale také tim, jak byly naprogramovany apli-
kace a jakym zplsobem pfistupuji k datiim. Vykonnost systému nebude odpovidajici, jestlize bude
program pouzivat Spatné indexy nebo neefektivni metody pfistupu k datam.

e Zku3enosti ukazuiji, Ze pokud jde o systémy vyvijené viastnimi silami, pak vétsi ¢ast kapacity Fize-
ni aplikaci zabere udrzba. Tuto praci by nemélo a ani nedokaze zastat fizeni technické infrastruk-
tury.

Obraz organizace fizeni aplikaci uréuje prevazné struktura procest Udrzby a rozsah, v jakém se dafi
plnit o¢ekavani uzivateld. Konec koncu, jestlize informacni systém vypadl nebo pracuje chybné, musi
se zavada vyfesit rychle a efektivné. Stabilita a spravnost informaéniho systému se neprojevi ve fazi
navrhu, ale az kdyz se systém vyuziva. To znamena, ze nejdulezitéjsi je efektivni udrzba informaéniho
systému.

Cilem procesu Udrzby je zaijistit vyuzivani aplikaci ve fazi provozovani nejlepsim moznym zplisobem,
podporujicim obchodné provozni procesy, s minimem zdroju a nejmensim moznym poctem preruseni
provozu. Provozovani a vyuzivani aplikaci vyzaduje jejich zevrubnou znalost, tudiz kvuli spinéni téch-
to pozadavku zahrnuje fizeni aplikaci fadu procesu.

Procesy udrzby dle ASL maji jména odpovidajici ITIL procestm. V hlavnich rysech jsou procesy sku-
te€né stejné, liSi se vSak zplsob, jakym se provadéji, a neni zde zadny zastfeSujici proces, pokryvaji-
ci fizeni aplikaci a technické infrastruktury. Z toho vyplyva, ze vyvoj téchto procest a problémy, jejichz
feSeni pokryvaji, se budou liSit. Pouziti stejnych jmen zjednodusuje rozhrani na fizeni technické infra-
struktury. V mnoha pfipadech (nap¥. v pfipadové studii pouzité v této knize) bézi aplikace ¢asto na
nékolika nepropojenych infrastrukturach. To je jeden z divodu, pro€ nelze vytvofit jeden zastfesujici
proces, pokryvajici jak fizeni technické infrastruktury, tak fizeni aplikaci.

3.2 Procesy udrzby

Skupina ASL Udrzba sestava z péti proces(, které jsou navzajem tzce propojeny.
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Incident
management

Availability

Continuity
management

management

Rizeni

Configuration
management

Capacity
management

Obrazek 10 Procesy udrzby

Témito procesy jsou:

1. Incident Management: proces, tykajici se primarni reakce na dotazy, pozadavky a zavady, v¢etné
komunikace s uzivateli a managementem informacnich systému.;

2. Configuration Management: udrzovani aktualnich informaci o uzivani a verzich objekt(, souviseji-
cich s aplikaci;

3. Availability Management: poskytovani, monitorovani a zajisténi dostupnosti sluzeb a aplika&nich
komponent;

4. Capacity Management: zajisténi nejlepsiho mozného vyuziti ICT zdrojd, na spravném misté, ve
spravny €as, ve spravné kvalité a za opodstatnéné naklady;

5. Continuity Management: zajisténi kontinuity provozu a podpory poskytovani informaci informacé-
nimi systémy.

3.3 Incident Management

Zakladnim ukolem procesu Incident Managementu je komunikace s uzivatelskou organizaci. Incident
Management je proces, ktery se také objevuje mimo management aplikaci: proces Incident Manage-
mentu se také vyuZiva v managementu technické infrastruktury a v managementu informacnich sys-
téma.

Cilova skupina

Prvni skupinou aplikaniho managementu, ktera je oslovovana Incident Managementem je manage-
ment informacnich systému nebo ty skupiny v uzivatelské organizaci, které pIni tlohu této skupiny.

Tim se li5i od managementu technické infrastruktury a managementu Informaéniho systému, kde se
komunikace zamérfuje pfedevsim na koncové uzivatele infrastruktury a informacénich systému.

Tuto komunikaci Ize rozdélit na:

e reaktivni;
e proaktivni s uZivatelskou organizaci.
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Reaktivni komunikace

Reaktivni komunikace se tyka pfedevsim reakce na ,telefonaty” a ,incidenty®. Incidentem je otazka,
pozadavek, stiznost nebo zprava o zavadé, obecné od uzivatele nebo koncového uzivatele. Aplikaéni
management je nedostava pouze od uzivatell ¢&i managementu informacéniho systému, ale rovnéz

z procesU aplikacniho managementu (napf.: kdyz pfijde upozornéni, ze systém bézi mnohem pomale-
ji, nez se o¢ekavalo) nebo od managementu technické infrastruktury (napf. oznameni, ze aplikace
~spadla®).

Rizeni systémi

i . Rizeni aplikaci Technicke fizeni
byznys infarmaci

Zprava / Incident

Fadost o informaci Service request Prani/Zadost StiZznost Chyba

Obrazek 11 Incidenty

Posledni dva aspekty podtrhuji zasadni dllezitost i€inné koordinace procesu Incident Managementu
mezi riiznymi formami podpory a jednoznacné dohody o tom, kdo bude telefonovat a kdy a kam.

Proaktivni komunikace

Druhd forma komunikace je proaktivni. Napfiklad sdéleni, Ze se pravé uvadi do provozu novy release,
doprovazené podrobnymi informacemi o nové funkcionalité a o zpusobech jejiho vyuziti. Tato forma
komunikace muze zamezit pfili§ ,reaktivnimu chovani®.

Z praxe VGK

Tim McCoy se teprve nedavno stal vlastnikem procesu Incident Managementu ve VGK. Pfedtim pro-
ces zadného konkrétniho vlastnika nemél. Bylo zde centrum péce o zakazniky (CPZ), které zakaznici
kontaktovali, kdyZ méli otazky nebo problémy a oddéleni technického managementu (OTM) mélo jesté
help desk. Pfedpokladalo se, Ze oddéleni aplikaCniho managementu (OAM) se to nebude tykat.

Tento predpoklad se ale ukazal jako nespravny. CPZ posilalo celou fadu otazek a incidentd do OAM.
Obraceli se obvykle na Frederica, Henryho nebo Tima, manazery aplikaci, ktefi je dopodrobna znaji a
znaji i zpusoby jejich vyuzivani. Protoze vSak neméli vyhrazen zadny podil své kapacity na feSeni
téchto otazek a incidentd, naruSovali tim rutinni praci. V disledku toho byly reakce ¢asto opozdéné
nebo neuplné. CPZ nedokaze fadu otazek zakaznikl vyresit protoze to vyzaduje odborné znalosti o
aplikacich. John Hollander, liniovy manazer OAM, rozhodl, Ze Frederic, Henry a Tim si maji na tyto za-
lezitosti vyhradit urcity Cas.

Kromé toho i manazefi informacnich systémud u zakazniku, ktefi provozuji software na svych vlastnich
systémech, jen ziidka kdy oslovuji CPZ a namisto toho kontaktuji se svymi otdzkami, incidenty a po-
Zadavky na zménu pfimo aplikacni manazery z OAM. Samoziejmé, Ze zakaznici byli informovani o
tom, Ze CPZ je pro né vstupnim kontaktnim bodem. Ale protoZe se zakaznici normalné obraceli se
svymi otazkami okolo softwaru PARIS na OAM, rozhodli se velmi brzy CPZ obchéazet. DalSi nevyho-
dou tohoto stavu bylo, Ze CPZ otazky ani incidenty nezaznamenavalo.

© 2011, Volny pfeklad itSMF CZ Strana 13 z 65 ASL - Manazerska priruc¢ka



Application Services Library

Nakonec bylo rozhodnuto vytvofit v ramci OAM proces Incident managementu. Oddéleni dostalo sys-
tém na zaznam incidentl, umozniujici zapisovat veskeré otazky a problémy.

Systémy byly propojeny tak, Zze CPZ mohlo sledovat jaké otazky a incidenty pfimo feSi OAM. CPZ mé-
lo stale prehled o tom, co se déje a mohlo se ucit od specialistd OAM.

3.4 Configuration Management

Proces Configuration Managementu ukazuje, které aplikace bé&zi na které infrastrukture, diky tomu, ze
tyto podrobnosti zaznamenava a na vyzadani poskytne informaci. Tyto informace se tykaji:

e informacénich systémi/aplikaci: kde co bézi?
e dohodnutych sluzeb: jaké dohody kde plati?

Aplikace

Pro uzivatelské aplikace, bézici na centralni infrastrukture, to je docela jasny, srozumitelny proces, na
rozdil od konfiguraéniho fizeni v managementu technické infrastruktury. Je to tim, Ze se pouziva pou-
ze jedna verze. V organizacich, které dodavaji SW baliky a v organizacich, kde bézi informacni sys-

Sluzby

Profesionalni pfistup vyZaduje uzavfeni jasnych dohod o jednotlivych verzich aplikaci. ZvySené dulezi-
tosti rovnéz nabyvaji podrobné dohody o poskytovani a dodavkach sluzeb. Tyto dohody mohou byt
pro kazdou konfiguraci jiné. Je tudiz logické, drZet informace o téchto dohodach na jednom misté jako
podrobnosti konfigurace.

Z praxe VGK

Vlastnikem procesu Configuration managementu ve VGK je Harvey Bennett. Tento proces je zvlasté
dllezity pro zakazniky spoleénosti, ktefi pouzivaji rizné verze PARISu na riznych platformach. Vétsi-
na zékaznikd uzavfela smlouvy na zpracovani dat s VGK, ale nékolik velkych zakaznik( provozuje
software na vlastnich systémech.

Jednou z prvnich véci, kterou Harvey udélal, byl pofadek v zaznamech. Nékteré problémy, kterymi se
musel zabyvat, vznikly proto, Ze nebylo znamo, Ze nékolik zakaznikl vyuziva staré verze PARISu a
databazového systému. V nékterych pfipadech zabralo spoustu ¢asu hledani skryté chyby v systému,
aby se nakonec zjistilo, Ze zakazni pouZziva starSi verzi, a Ze v té novéjsi byla chyba odstranéna.

Pfed néjakym &asem uvolnili novou verzi PARISu nad posledni verzi DBMS, ktera vyuZiva jeji nové
funkce. Zakaznikm, ktefi uzivali starou verzi to zpUsobilo problémy, kterych si VGK nebylo védomao.

Minuly rok se Harvey dostal do sporu s Williamem, vlastnikem procesu Software Control and Distribu-
tion. Vznikl kvili tomu, Ze Harvey udrzoval kopie vSech zdroju, dodavanych zakaznikim. S timto pro-
cesem byla spojena fada probléma. Harvey postradal nékteré zdroje a ¢asto se k nému nedostaly za-
platy - patche. Pozadovalo se od ného, ze by mél zodpovidat za vSechny jednotlivé verze softwaru,
takze by mél védét, kterou verzi pouziva kazdy z uzivateld. Na to reagoval William, Ze v tom pfipadé
by mél Harvey zodpovidat i za vSechny testy a vyvoj novych verzi. Pfipadné by mélo byt mozné poza-
dat o rozhodnuti externiho konzultanta. Bylo rozhodnuto, Ze Harvey bude muset védét jakou verzi
kazdy zakazni pouziva a na jaké platformé. Byla dohodnuta jednotna definice obsahu releasu a verzi
softwaru, zafazenych do kazdého releasu. Vysledkem je, Ze kdyz Harvey potfebuje pfistup ke zdro-
jim, zvedne prosté telefon a vyzada si od Williama verze softwaru, takze bude védét kterou verzi ktery
zakazni pouziva, pfipadné pozadaji o rozhodnuti externiho ASL konzultanta.

Dal$im problémem je, Ze nikdo v CPZ ani OAM nevi pfesné, jaké dohody o sluzbach byly uzavieny.
Napfiklad jeden z vydavatell ve€erniku mél pfistup na help desk do 19:00 hod, kdezto vydavatel gra-
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fickych listl plati za niz&i Grover sluzby a ma pfistup pouze do 17:00 hod. Casto v8ak volaji mimo
provozni dobu, protoze védi, Zze help desk funguje stale.

Tyto komponenty sluzby se musi oddélit, aby si to vSichni uvédomili, ale Harvey prosté nema ¢as to
udélat. Prodiskutovani této zalezitosti se Service Level Managerem je jednou z polozek planu zlepSeni
na nasledujici rok.

3.5 Availability Management

Availability Management se zaméfuje na dva kvalitativni parametry: dostupnost informacéniho systému
a jeho spolehlivost.

Dostupnost je dana rozsahem, v jakém je aplikace schopna poskytovat pozadovanou funkcionalitu
v konkrétnim ¢ase nebo ¢asovém obdobi. Souvisi to se spusténim systému, provadénim operaci

v pozadovaném Case a pofadi, vyfizovanim ad-hoc provoznich pozadavkd, s oknem dostupnosti on-
line operaci a dobami zalohovani.

Spolehlivost je rozsah, v némz poskytuje aplikace nebo jeji komponenta dohodnutou nebo o¢ekava-
nou funkcionalitu, béhem stanoveného ¢asového okna.

Oba kvalitativni parametry se tykaji jak obsahu (tj. informacéniho systému nebo systému) tak servis-
nich procesu. Proces Availability Managementu tudiz normalné kontroluje étyfi zaleZitosti.

Dostupnost Spolehlivost
Aplikace Dost ;
{objekty) at:)slillq-‘;)cla Spravnd operace
Sluzby Dostupha Sordvné & "
organizace pravné ginnosti

Obrazek 12 Availability Management

Dostupnost aplikace

Informacéni systémy musi fungovat: uZivatelé by méli byt schopni, v ramci dohodnutych omezeni, uzi-
vat informacni systémy a zpracovani a dal$i dohodnuté operace by mély probihat v dohodnutém &ase.
Dilezitym ukolem Availability Managementu je zajistit, aby tyto dohody znali vSichni zainteresovani a
aby se vsichni podle nich chovali.

Spolehlivost aplikace

si také spravné fungovat. Pocet zavad a vypadku v pridbéhu pouzivani ma rozhodujici vliv na vnimani
kvality uzivateli. Profesionalni pfistup a kontinuita tudiz vyZzaduje pochopeni téchto problému a prova-
déni odpovidajici kontroly.
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Dostupnost sluzeb

Nejsou to jen sluzby, co musi byt uzivatelské organizaci dostupné. Musi se také uzavfit dohody o
sluzbach, poskytovanych organizaci aplikacniho managementu. Dostupnost téchto sluzeb se vztahuje
k rozsahu, v némz je organizace aplikaCniho managementu k dispozici uzivatelské organizaci nebo
managementu informadéniho systému. Casy, kdy je dostupny help desk jsou samoziejmé dulezité, ale
dalezité je také to zda jsou nebo nejsou poskytovany sluzby, definované v katalogu sluzeb (viz proces
Service Level Management).

Spolehlivost sluzeb

Ackoliv jsou pferuSeni nebo potfeba polozit otazku normalné nezadouci, pfesto k nim vzdy dochazi.
Je tedy dulezité poskytnout odpovidajici FeSeni. Spolehlivost sluZzeb se vaze k rozsahu, ve kterém or-
ganizace managementu aplikaci reaguje na zavady, incidenty atd., v souladu s dohodami.

Mezi pfiklady relevantnich metrik patfi MTTR (stfedni doba na opravu — Mean Time To Repair, doba,
potfebna na vyreseni chyby nebo pferuseni), reakéni doba na incident atd. V souvislosti s dohodami
o Urovni a kvalitach sluzeb jsou kvalita a udrzovatelnost aplikace obzvlasté dulezité.

Viditelnost a tcinna implementace

Diskuse o kvalité poskytovani informaci a organizaci managementu aplikaci povedou brzy k tématim,
jako jsou dostupnost a spolehlivost. To se vSak vyznamné liSi od skute¢né pozornosti, vénované to-
muto procesu a témto tématim ve zminénych organizacich. Jinymi slovy: kazdy o tom mluvi, ale je-
nom par jich v tom néco déla.

Z praxe VGK

Tim sedi na dvou Zidlich: je nejen viastnikem Incident Managementu (tuto roli dostal nedavno, kdyzZ si
VGK uvédomilo, zZe Incident Management je proces, ktery by mél byt zahrnut do aplikaéniho ma-
nagementu), ale i Availability Managementu. TakZe travi hodné €asu rozhovory sam se sebou. Jako
vlastnik Incident Management se domniva, Zze doba odezvy Availability Managementu je pfili§ dlouha,
jako vlastnik Availability Managementu si mysli, ze se plytva zdroji, které musi zac&it béhem hodiny fe-
Sit incident. Jednim z jeho hlavnich Ukolu, jako viastnika Availability Managementu, je to, ze musi ob-
novit reputaci PARISu. V sou€asnosti si vétSina zakaznik( mysli, Ze je to nestabilni a nespolehliva
aplikace. Spolu OTM zadal zaznamendavat narudeni a problémy. Zaznamy ukazaly, Ze v kalkula&nich
modulech je skutec¢né hodné chyb. VétSina problému je zplisobena matoucimi informacemi o tom, jak
a kdy musi tyto aplikace fungovat, které dostava OMT.

Tim ted vyuzZiva informace z procesu Incident Managementu o CPZ a OAM, aby ziskal jasnou pfed-
stavu o naruSenich, stabilité a spolehlivosti systému v dobé kdy zakaznici pracuji na jejich vlastnim
hardwaru. Uchopit tyto problémy je obtiznéjsi, protoze neni pravé snadné zjistit, za jakych podminek
k nim doSlo. Pro OTM sestavil harmonogram, definujici které rutinni, planované i ad hoc prace se maji
udélat pro zakazniky, jejichz aplikace jsou ve VGK. OTM ma nyni lepSi hodnoceni pozadavkd, protoze
ho déla sam Tim. Tim se znacné snizil pocet probléma.

VSechny tyto iniciativy a reporty znamenaji, Ze VGK si nyni mnohem vice uvédomuje problémy

s kvalitou. Reporty pfedstavuji rovnéz vstup pro jasné vymezené projekty na zlepSeni kvality, jako je
vyvoj zcela novych kalkulaénich modelu, podporovany Rubenem Jonesem. Chtéji toho také udélat vi-
ce pro Availability Management, napfiklad lepSi dohody o provoznich hodinach help desku, ale nyni
na to nemaji ¢as. Nema to dostateéné vysokou prioritu a problému s dostupnosti je jen par. To zna-
mena, Ze Tim si chce udélat vice €asu na Incident Management a mohl by mit trochu pocit, Ze by se
potfeboval rozpdlit.

3.6 Capacity Management

Bez ohledu na masivni zvy$eni kapacity infrastruktury v poslednich desetiletich, zdstava kapacita di-
lezitym tématem. Je to proto, Ze zvySeni kapacit je Casto zapotiebi pro uspokojeni novych potfeb.
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Lidé maiji tendenci spojovat vykonnost a kapacitu s managementem technické infrastruktury, ale to je
pravda jenom z Casti. Kapacita a vykonnost informacniho systému je daleZita rovnéz v aplikacnim
managementu a tento bod by mél byt zafazen i do Udrzby, a to z nasledujicich davodu:

e Vykonnost informacniho systému je pfevazné dana navrhem efektivnich program o adekvatnich
pfistupu softwaru k datam;

e Infrastruktura se ¢asto nakoupila podle odhadnuté zatéze, stanovené v konkrétnim ¢ase. Tato za-
téz se mohla v uplynulém obdobi zménit, napfiklad kvuli stale se zvétSujicimu objemu dat, ukla-
danych v informacénim systému (a tudiz vyhledani informace trva déle) nebo kvali pouzivani slozi-
téjSich funkci a dotaz(;

e  Byznys process vede Casto k velkym zménam v objemu zpracovani. Jaky dopad to bude mit na
infrastrukturu, to vi aplikaéni management, jakozto disciplina, ktera propojuje byznys procesy s IT
feSenim.

V dusledku toho je také aplika¢ni management zac¢lenén do Capacity Managementu.

FoZadavek Produkce / Zdroje
Zpracovani
Froblém
Vykonnost Zdroje

Mateni 5 = Optimalizovat 0 t
. éli Prerozdélit

Obrazek 13 Capacity Management

Obzvlasté pokud jde o velké informacéni systémy musi si aplikani management uvédomit, co se od in-
formacnich systému vyzaduje a jak to ovliviuje zpracovani. Napfiklad u systému vypoctu mezd vyza-
duji prazdninové bonusy druhé davkové zpracovani, coz znamena zdvojnasobeni poZzadavkl na infra-
strukturu, jestlize se maji bonusy vyplatit v Eervnu.

Casovy cyklus infrastruktury se tudiz mize zdvojnasobit nebo dokonce nartst &tyf az osminasobné.
To zavisi na to, jak je informa&ni systém navrzen. Infrastruktura musi byt, samozfejmé&, schopna po-
skytnout dodate€nou kapacitu. Pro udrZzeni nebo optimalizaci vykonnosti Ize pouZit celou fadu pro-
stfedku, jakymi jsou vymaz nepouzivanych dat, zména pfistupovych cest k datim, zvétSeni zaznami
nebo optimalizace softwarové struktury.

Z praxe VGK

Harvey Bennett rovnéz sedi na dvou zidlich v OAM: vlastni jak Configuration Management a Capacity
Management. Toto spojeni funguje perfektné.

Capacity Management ve VGK zabira malo ¢asu a zpusobuje nékolik problém(. BEéhem minulého
roku dostaval Harvey od OTM mésiéni reporty o vyuziti diskového prostoru a poZzadavcich jednotli-
vych programu na ¢as CPU, coZ jsou obvykle hodnoty stabilni a pfedvidatelné. Nebylo to tak vzdy;
v minulosti dochazelo k mnoha incidentim.

Napfiklad pfed rokem a pul mélo OTM argument. Vykonnost programu provozovanych viastnimi sila-
mi se vyrazné zhorsila, protoze infrastruktura nebyla adekvatni. Naklady na rozsifeni byly tak vysoke,
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Ze je management neschvalil. Harvey byl pozadan, aby nasel levné;jsi feSeni, které bude mit patfic¢nou
vykonnost i v budoucnosti.

Bylo vSeobecné znamo, Ze vykonnost se rapidné zhorSuje kvili tomu, Ze vSechna data, dokonce i de-
set let staré faktury a platby, byly staje jesté uloZzeny v systému. Proto byl nasledné vyvinut software
na vymaz starych dat. Av8ak po té, co byly vyCistény databaze, vykonnost se nezlepSila tak, jak se
oCekavalo a stale byla neadekvatni. DalSi zkoumani ukazalo, Ze pocet pfistupovych cest je neefektiv-
ni. Ty byly nastaveny v dobé&, kdy se systém tvofil a databaze obsahovaly maly objem dat. Po té se jiz
nezmenily.

OTM, aby predeslo novym incidentlim, zacalo poskytovat reporty o softwaru, provozovaném vlastnimi
silami. Ty nejen zvysi informovanost o vykonnosti systému, ale také se budou hodit v pfipadé sporu

s zakazniky, ktefi provozuji programy na vlastnim hardwaru. Pied Sesti mésici doSlo k zavaznému
sporu s nékterymi externimi zakazniky, ktery nakonec resili feditelé.

Problémem byly nové verze, které méli velmi Spatnou vykonnost, kdyz je provozovali zakaznici. Podle
VGK nemohl byt problém v releasu, protoze Harvey byl schopen prezentovat reporty, prokazujici, ze
pokud programy provozovala VGK, nebyly s nimi Zadné problémy.

Dva nejvétsi zakaznici dokonce pohrozili, Ze prejdou k jinému dodavateli. Problém byl prozkouman a
ukazalo se, ze mél dveé pficiny.

Zaprvé zakaznici pouzivali starou verzi databaze a operaéniho systému. Optimalizace v§ak zavisi na
vlastnostech, které nabizi pouze prostiedi novéjSich verzi databaze, které tito zakaznici nepouzivaiji.
Konfiguraéni management by si toho mél byt, samoziejmé védom, a Harvey, jako vlastnik procesu, by
se tim mél okamzité zabyvat.

Zadruhé néktefi zakaznici pouzivali nespravné job control parametry. Nepfidélili, napfiklad, softwaru
dostate¢né zdroje. A navic pocitace nékterych zakaznik( mély zcela nedostateénou kapacitu, opravdu
mensi, nez se pozadovalo. To znamena, ze by museli pfejit na vyssi verzi systém.

Dva z zakaznikl se rozhodli vSechno outsourcovat od VGK.

3.7 Continuity Management

VétSina organizaci je na svych informacnich systémech kriticky zavisla. Vyvoj novych informacnich
systémU vyzaduje investice a byznys nedokaze bez téchto aplikaci fungovat.

Proto tedy je ochrana pfed nepfedvidatelnymi situacemi a neopravnénym pouzivanim zcela zasadni.
Mnoho lidi se vSak chytne do pasti, kdyz pfedpokladaji, ze kdyz se nic nedéje, je vSechno v pofadku.
Nékdy je to pravda, ale neda se na to spoléhat. To znamena, ze kontinuita v poskytovani a zpracovani
informaci je otazka zcela zasadni.

Continuity Management se zabyva kontinuitou informacnich systém a zpracovani informaci. Konti-
nuita je rozsah, v kterém se bude informacni systém v budoucnosti provozovat bez pferuSeni nebo
s pfijatelnym rizikem preruseni.
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MéfFeni Zdroje
Externi Eezpetnost Pohotovost
interni Pitotelios Kontinuit

podvodl ontinuita

Obrazek 14 Continuity Management
Problémy Continuity Managementu

¢ Informacni systém nebo systémy mohou byt vystaveny vnéjSim hrozbam, napfiklad se nékdo
snazi proniknout k aplikacim a neopravnéné je vyuzivat. Jako ochranu proti externim hrozbam lze
vyuzit fyzickou i logickou bezpecénost (efektivni autorizace, bezpecnost dat, fyzické zabezpeceni
atd.);

e Informacni systémy mohou vyuzivat interni uzivatelé k neschvalenym ucelim. Mnoho informa¢-
nich systému obhospodafuje velka mnozstvi penéz a projektové plany zamérené proti podvodim
a neopravnénym internim pouzitim jsou tudiz zasadni. To vede ¢asto k oddéleni funkci a autori-
zace byznys informaci v ramci technickych aplikaci (informacniho systému), k jasnému vymezeni
managementu byznys informaci, technického a aplikaéniho managementu atd.;

e Také zdroje aplikaéniho managementu a managementu technické infrastruktury mohou byt vysta-
veny vnéjSim hrozbam: poZary a jiné nepfedvidané udalosti mohou narusit kontinuitu zpracovani
informaci. V takovych pfipadech musi zpracovani pokra¢ovat na jiném misté. S tim souvisi
nejen provoz, ale také zdroje, jako je napf. dokumentace, ktera musi byt pfed takovymi udalostmi
chranéna;

e Informacni systém je vystaven internim hrozbam, protoZe pouzZivané zdroje jiZ nejsou podporova-
ny. (,DOS jiz neni Zivotaschopny®, ,Ztratili jsme zdrojovy kéd®)

Management technické infrastruktury a aplikacni management

Management technické infrastruktury fesi fadu otazek, napf. zabezpe&eni a vzdalena zaloZni praco-
visté. Avsak efektivni vyuzivani zdroju vyzaduje podrobnou obeznamenost s aplikacemi a to je divod,
pro¢ v této oblasti spolupracuje aplikacni management.

Aplikacni management se bude napfiklad podilet na stanoveni, které ¢asti informacénich systému je
tfeba mit na vzdalenych zaloznich pracovistich, ktera zakladni funkcionalita se musi v definované do-
bé zprovoznit atd.

Zdroje a produkty aplikaéniho managementu musi byt rovnéz dostupné vzdalené: zdrojovy kod, do-
kumentace a vyvojové prostfedi aplikaci jsou z hlediska zlepSovacich €innosti zasadni. Oddélovani
funkci, autorizaéni struktury v ramci systém atd. jsou obecna feSeni, uplatiovana v informacnich sys-
témech.

Z praxe VGK

Henry pracoval ve VGK vice nez dvacet let jako aplikani manager a databazovy administrator. Je to
klidny a spolehlivy €lovék, ktery svédomité vykonava svoji praci.Vzdy s velkym nad3eni prezentoval
ASL: nakonec bylo rozhodnuto vénovat vice pozornosti aplikaénimu managementu. Henryho vzdy
dost trapilo, Zze vétSina jeho kolegli povazuje vyvoj softwaru spiSe za legraci, nez aplikacni manage-
ment. Poznal to okamzité, kdyZ zadal pfevzeti zodpovédnosti za Continutity Management. Nebylo to
prili§ mnoho prace, ale Henry mél rad vSechno zdokumentované, takze mohl ostatnim ukazat, jak
peclivé je vSechno zafizené.

Kdyz byl pfed vice nez 15 lety navrzen PARIS, zvazovala se velmi peclivé i ochrana systému proti ne-
opravnénému pouziti a podvodim. PARIS obsahuje fadu funkci s riznymi urovnémi opravnéni. Za-
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kaznici mohou pfifazovat funkce svym pracovnikiim, ¢imz ur€uji i jejich opravnéni. Také OAM podnik-
lo kroky na ochranu systému. Software se pravidelné zalohuje, nejen spustitelné soubory, ale i zdrojo-
vé kédy a dokumentace. A samoziejmé se provéfuje, jestli procedury pro zalohovani a zotaveni
opravdu funguji! Henry je vzdy pfekvapen, Ze jesté existuji spole¢nosti, které po havarii hard disku
zZjisti, ze pasky se zalohami jsou prazdné nebo Ze z nich nelze provést obnovu.

Existuji také vzdalena zalozni pracovisté pro zdkazniky, kterym VGK provozuje software. Maji reci-
pro¢ni dohodu s jinymi dodavateli softwaru pro logistické a distribu¢ni systémy s podobnymi vypocet-
nimi centry. Zalohy vesSkerého softwaru a dokumentace jsou uloZzeny na zaloZnim misté a Ize z nich,
v pfipadé nepredvidané udalosti, nainstalovat a rozbéhnout software. Kdykoli se objevi nova verze
softwaru a dokumentace, odesle se téz okamzité na zalozni misto. Podobné VGK poskytuje vzdalené
zalozni pracovisté i ostatnim spole¢nostem. Kdyz uzavreli prvni dohodu, zkontrolovali jestli toto opat-
feni funguje a jak dlouho to trva obnovit zpracovani pro zakazniky VGK. Ackoliv pracovali ve dne

Vv noci, trvalo jim &tyfi dny obnovit a znovu rozbéhnout PARIS. Henry se domniva, Ze jsou zde néjaké
prilezitosti ke zlepSeni a mozna jsou dobry napad jiné praktiky provozovani.
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4. Zlepseni a modernizace
| |
-
/\

Obchodné provozni procesy organizace se v ¢ase méni: reorganizuji se, méni se produkty i sluzby,
meéni se model Fizeni, vznikaji nové produkty nebo smlouvy s dodavateli & zakazniky. V dusledku toho
se poskytovani informaci docela ¢asto méni. Funkcionalita informacnich systém( se méni ve skupiné
ZlepSeni a modernizace.

41 Uvod

Procesy zde se velmi podobaiji tém pro vyvoj novych systémui. Nepfekvapuije proto, Ze Upravy softwa-
ru vyzaduji tytéz €innosti, kapacity a zdroje, jako budovani nového softwaru. Zména ¢asto znamena
vytvofit malé nebo velké nové prvky informacéniho systému.

Jsou zde vSak také zasadni odliSnosti od vyvoje systému. Jsou to:

1. ZlepSeni a modernizace probiha v existujici organizaci, existujici infrastruktufe a existujicim in-
formaénim systému. Je zde tedy pomé&rné maly stuperi volnosti;

2. Zmény se obvykle délaji ,zdola-nahoru®. V idealnim pfipadé mize zména znamenat pouze drob-
nou modifikaci jednoho programu. Pokud to neni mozné, rozrista se rozsah na skupinu programa
nebo dokonce na celou komponentu systému atd.;

3. Udrzba vzdy probiha v liniové organizaci. VySkoleni personélu, aby divérné znali funkcionalitu a
strukturu informacniho systému, stoji mnoho ¢asu i penéz. To znamena, Ze je obtizné pfidavat
rychle dalSi lidi. ZkuSeny personal musi zUstat ve skupiné ZlepSeni a modernizace dlouhodobé
zachovan a aktivni, ¢imz se redukuje dopad do nakladl a doby na vySkoleni novych lidi;

4. Koncové terminy pro ZlepSeni a modernizace jsou €asto pevné. Na rozdil od vyvoje systému, ne-
Ize dale provozovat existujici systém, dokud se nevyvine novy, protoze je to pravé existujici sys-
tém, ktery se méni.

Frojekt Stabilita Liniowe zmény

W]
systémll

Rizenf aplikaci

W)

Technicke fizeni v
Systemu

Obrazek 15 Vyvoj, udrzba a zlepSeni systému

Skupina ZlepSeni a modernizace obsahuje pét procesu:
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1. Analyza dopadu: ¢innosti definice a vyhodnoceni dopadu pozadované zmény;

2. Névrh: informacni analyza a navrh. Tyto €innosti souviseji s identifikaci a definovanim pozadova-
né funkcionality;

3. Realizace: modifikace, realizace a sestaveni program( (aplikaénich objektt) do aplikace;

4. Testovani: testovani zménénych komponent a celku, vedouci pfipadné k akceptaci a potvrzeni
dodanych produkt( zakaznikem;

5. Implementace: zavedeni a masové nasazeni (roll-out) modifikovaného softwaru a ostatnich kom-
ponent sluzby, véetné vyfeSeni problému, jako konverze dat, akceptace, testovani, Skoleni, mi-
grace a potvrzeni vysledk(l implementace zakaznikem.

Havrh

Analyza
dopadu

Realizace

Implementa-

ce
\ Testovani

Obrazek 16 Procesy zlepSeni a modernizace

4.2 Analyza dopadu

M

Proces Analyzy dopadu fika pfedev§im ,dvakrat mér a jednou fez”. Pecliva pfiprava releasu a zvazeni
pozadavku a zpUsobu jak je realizovat, midze uchranit pfed zavaznymi problémy a nadmérnymi nakla-
dy.

Dfive nez se za¢ne s vytvarenim modifikace nebo releasu, musi se pfesné definovat, co modifikace
zahrnuje, jaké &asti informacniho systému ovlivni, jaké jsou alternativy realizace, které feSeni se pou-
Zije a jak bude ramcové zajisténo uskutecnéni modifikace nebo releasu.

Cilem analyzy dopadu je zodpovédét vSechny tyto otazky. Odpovédi se pak mohou pouZit k provedeni
koneénych a spolehlivych odhadl poZzadovanych kapacit, €asu a k naplanovani implementace.
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Analyza dopadu

~Z

Soucashny stav Jak Uvazovany stav

Orga- Orga-
nizace nizace

Informacni systém v Sirgim smysiu Infarrmacni systém v Sirsim smyslu

Zmény

>

Informaéni
systém

Infarmatni L
systém Potencialni fegeni
Cesty/Scénafe
Dopad

Zyolené Fedeni

Soutasna funkcionalita LivaZovana funkcionalita

Obrazek 17 Analyza dopadu

Analyza dopadl se neomezuje pouze na aspekty systémového inZenyrstvi. Na vybér feSeni ma vliv i
dopad na uzivatelskou organizaci, provozni prostfedi a dlouhodobé zlepSovani. Mize byt napfiklad
rozhodnuto zvolit feSeni, které neni dokonalé a pridéla uzivatelské organizaci trochu praci. V zasadé
jde vzdy o vybér optimalniho FeSeni.

Z praxe VGK

Proces Analyzy dopadu vlastni Tony, ktery je vedouci navrhaf PARIS tymu. Pracuje ve VGK déle nez
15 let a odvedl ohromnou praci na vyvoji puvodniho PARISu. Kdyz pfed dvéma roky navrhl John Hol-
lander zavedeni ASL, nebyl tim Tony vibec nadSeny. Domnival se, Zze ASL povede pouze k velkému
papirovani a mnozstvi schizek, které zaberou cenny ¢as.

Do té doby se zahajovaly zlepSovaci cykly témér bez pfipravy. Kvuli chabé poc¢atecni definici rozsahu
a nedostatku kapacit kdyZ jich bylo zapotfebi, byly koncové terminy masivné pfekra¢ovany, ale nikdy
to nebyl problém. Pokud se poskytovaly nové funkce, byli zdkaznici spokojeni. A nikdo se nestaral o
rozpocet, nevadilo kdyz se prekrogil.

Po zavedeni ASL se Tony stal zodpovédnym za planovani velkych releast PARISu a domnival se, ze
neni spravny €as pro uplatnéni ASL. Release dopadl skutecné uUplné katastrofalné, vypadalo to, ze
nedodrzi termin a pékné prekroc¢i rozpocet. Zpusobilo to mnoho problém{, protoze to bylo poprvé, kdy
VGK souhlasilo s pevnou cenou a nemohlo poZadat zakazniky o zvySeni rozpoctu. Termin byl nastés-
ti pruzny diky legislativnim zmé&nam, platnym od 1. ledna. VSechny tyto problémy vyvolaly nékteré ne-
prijemné otazky od managementu.

Problémy vznikaly z nékolika divodl. Rozpocet nebyl dostateéné podrobny, modifikace ovlivnily vétsi
Cast systému, nez se oCekavalo a planovana feSeni byla neudinna, protoZe se fadné neprodiskutovala
s programatory a technickymi manazery. Nakonec jeden z designéru utrpél, uprostfed procesu navr-
hu, srde¢ni pfihodu a pfedani prace jeho nastupci bylo obtizné, kvili nedostate¢né dokumentaci. Tony
pracoval pravidelné do pulnoci a snazil se zredukovat resty a nedodélky a rozhodl se, Ze uz nic tako-
vého nechce opakovat.

Béhem hodnotici schiizky releasu to Johnu Hollanderovi nezabralo zadny ¢as, presvéd¢it Toma o
kouzlu dobré analyzy dopadu a pFipravy dal$iho releasu. Tony v dalSim kroku vénoval par tydnu na to,
aby napsal proceduru, Sablony a kontrolni seznam analyzy dopadu. Kdyz pfiSel €as dal$iho releasu,
proved| analyzu dopadu. K jeho velkému pfekvapeni zjistil, Ze navrhované FeSeni by bylo nepraktické.
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Analyza mu to pomohla zjistit velmi brzy. V minulosti by si toho pravdépodobné vsiml az pfi psani
softwaru. Jesté vice byl pfekvapen pfi dokonéeni releasu, protoze skutecna Cisla se napoprvé odchy-
lovala od rozpoctu o 5%.

4.3 Navrh

Analyza dopadu obecné ur€uje pfedpoklady pro zménu, pozadavky a feSeni modifikace nebo releasu.
Proces Designu usiluje o specifikaci zménovych pozadavki, jako je jednoznacné identifikovana a de-
finovana pozadovana funkcionalita informacniho systému.

Dobry navrh slouzi nékolika uc¢elum:

e predstavuje jednoznacnou definici toho, co bude informacni systém (nebo jeho ¢ast) délat, takze
jeho tvlrci védi, co maiji vytvorit;

e napomaha pfi komunikaci s zakaznikem (managementem informacniho systému), takze jsou si
vSichni védomi toho, jaké modifikace a zmény by se mély provést;

e navrh a jakékoli specifikace z ného odvozené Ize pouzit jako rozhodujici dokumenty pro akceptaci
releasu nebo systému a pro jeho formalni uzavreni.

Soucasny trend jde smérem ke kratSim a stéle vice se prekryvajicim etapam navrhu a realizace: rych-
ly prototyping, pfirlistkovy navrh atd.

Navrhy informacnich systém(l obvykle vychazeji ze dvou nebo tfi typl poZzadavku (posledni z nich ob-
vykle neni zahrnut do dokumentace nebo navrhu):

e data, omezeni a vztahy mezi daty;
e transakce, tj. operace, které zpracovavaji data;
e poradi, v jakém by mélo vSe probihat (Casova osa), to je obzvlasté dllezité u workflow systéma.

Z praxe VGK

Pfed dvéma roky pfevzala zodpovédnost za proces Navrhu manazerka kvality Miriam Hill, protoZe tato
oblast vyZadovala znagné zlepSeni. Neexistovaly Zadné zasady navrhu ani se nepouzivaly Zadné me-
todologie.

Jednim z hlavnich problému s PARIS softwarem byl nedostateény a neaktualni popis systému. P¥i vy-
Voji nového releasu se popsaly pouze zmény a popisy se ¢asto tykaly nékolika funkci. Samoziejmé,
aktualizace dokumentace systému se obvykle planovaly na dobu po dodani releasu. To vSak obvykle
bylo obdobi, kdy byli vSichni zaméstnani na odstrafiovani chyb v novém softwaru. A nez skoncili, mu-
seli zacit pracovat na dalSim releasu. Nemeéli Sanci se zastavit a aktualizovat dokumentaci systému.

Kdyz Miriam pfed dvéma roky nastupovala do VGK, vSimla si, Ze neaktualni dokumentace zpusobuje
mnoho problému v komunikaci jak se zakazniky, tak i v ramci oddéleni. Nebylo pfesné znamo, jaké

byly pozadavky a k jakym do$lo chybam a v dusledku toho se ¢asto vyvijely nové funkce na ukor roz-
poctu, uréeného na odstranéni chyb. To trvalo €asto dlouho a z&kaznici si na to pravidelné stéZovali.

Miriam provéfila, jaka dokumentace je zapotfebi na podporu provozu a jak dlouho bude trvat jeji na-
psani. Protoze oCekavala, Ze neziska souhlas s 8000 hodinami, které by trvala aktualizace dokumen-
tace, zjiStovala, jestli neni k dispozici néjaka podplrny nastroj. Bohuzel, vSechny dostupné nastroje
byly uréené pro jina vyvojova prostredi, takze musela stejné vytvofit investicni navrh.

Jak se dalo oCekavat, neziskala schvaleni rozpoc¢tu v plném rozsahu, nicméné management potvrdil,
ze aktualizace dokumentace je velmi dulezita a pridélil do rozpoctu na nasledujici rok 1500 hodin.
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Pfed zahajenim prace na novém releasu se nejprve aktualizuje dokumentace prvku, které budou timto
releasem néjak dotceny. Jednou z vyhod tohoto pfistupu je, ze neni zapotfebi zabyvat se funkcemi,
které budou odstranény, jak vyplynulo z analyzy dopadd.

Po tfech releasech maji nyni zdokumentovanu pétinu systému.

4.4 Realizace

Samoziejmé, ze funkcionalita informaéniho systému by se neméla pouze navrhnout, ale také realizo-
vat. Jsou potfeba lidé na pFipravu a naprogramovani informacniho systému. Programovani mize za-
hrnovat zmény existujiciho softwaru nebo vyvoj novych programu. Pfiprava zahrnuje pfizpUsobeni
prostiedi tak, aby bylo zaji$téno, Ze jako celek poskytuje pozadovanou funkcionalitu. Casto se musi
aktualizovat také popis zpUsobu, jakym se v informaénim systému ukladaji data.

Dilezité jsou zplsoby vyvoje a kvalita prace, protoze spole¢né urcéuji kvalitu vytvofeného softwaru i
to, jak snadné nebo obtiZzné je ho otestovat. Jesté dllezitéjsi je dopad budoucich zlepS$eni, rozsah
Vv jakém Ize program nebo informacni systém v budoucnu modifikovat.

Z praxe VGK

Programovani je profese a vyuziva jasné definované principy tvorby. Profesionalni pfistup a standar-
dizované metody tvorby a navrhu jsou kvuli spolupraci s ostatnimi programatory zcela zasadni.
UpFednostriuji se malé programy, protoze je programatofi rychleji pochopi. ZkuSenosti vdak ukazuii,
Ze velikost programu poroste diky zlepSenim. Pokud nejsou peclivé promyslena mohou sou¢asna
Zleps$eni ztizit to budouci. Rovnéz se doporucuje pfi této pfilezitosti restrukturovat Spatné strukturova-
ny software.

Reuben Jones je vlastnikem procesu Realizace, vedouci vyvojar a Stastny ¢lovék. Po velkych bojich
bé&hem poslednich tfech releast, dostal nyni svoleni vymyslet novou strukturu kalkulaéniho modulu
PARISu.

Bez ohledu na pfiznivy business case, mu zékaznici i management odmitli schvalit rok. Ukazal, Zze
udrzba kalkulacnich modulll stala mnohem vice, nez se ¢ekalo, a Ze s kazdym releasem pfisly nové
incidenty. Za nékolik let jiz neSlo udrzet tuto ¢ast systému v provozu bez vypadki. Vysledkem bylo, Ze
naklady jakychkoli modifikaci byly vZdy vy3Si nez se oCekavalo.

Reuben zpracoval business case, ktery ukazal, Ze investice do vyvoje nového kalkulaéniho modulu se
vrati do dvou let.

Stalo ho to ale jesté rok naléhani a podpory od Miriam, nez ziskal souhlas. Se zbytkem systému je
mnohem méné problému. Jsou tam samoziejmé nékteré funkce, které jsou t€zkopadné, pfrili§ slozité a
nedostateéné dokumentované, ale kalkulaéni modul je daleko nejhorsi a potfebuje zlepSit mnohem vi-
ce.

Ruben se domniva, Ze programovani systému PARIS probiha docela dobfe. Programatofi jsou zku-

Seni a védi, co maji délat a zpravidla vytvofi dobré a strukturované modifikace. Stale si ale mysli, Ze
by bylo dobré zlepSit standardy programovani a usporadat pro vyvojare kurzy na obnovu znalosti. Ty
by mohly obnovit jednotnost, protoze vSichni maji tendenci pracovat vlastnim zpisobem. Neni to za-
vazny problém, ale pokud budou konzistentné&jsi, budou si moci snaze navzajem predavat praci.

To ale muze pockat, protoze nejprve musi vyvinout novy kalkulaéni modul. John Hollander je také
spokojen, ma nyni ¢as na schizkach Utvaru prodiskutovat dalSi véci.
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45 Testovani

Aplikagni management je pracovné intenzivni, celkové vyzadujici pfesnost. Informacni systémy

se zfidka kdy povedou napoprvé a ani po Upravach nejsou zcela bez chyb. Samotna chyba znamena,
Ze systém nepracuje spravné a to mize mit neobycejné vazné nasledky. To znamena, ze dodavané
produkty se musi testovat. Efektivni testovani je divodem toho, Ze informacni systém, ktery dospél do
faze zlepsSeni, funguje hladce.

Proces Testovani zajistuje, ze dodany software a definice dat odpovidaji tomu co by mélo byt dodano
podle specifikaci, postoupenych zakaznikem a podle navrhu. Proces Testovani |ze strukturovat a roz-
pracovat. Existuji takové metody, nastroje a pfistupy testovani, které zcela nestranné zajisti identifika-
ci a vyfeSeni vSech chyb v programech. Diky tomu dodame software, ktery je pfevazné nebo zcela
bez chyb a vétSina organizaci pravé toto déla. Ve vétsiné prikladl kdy se to nepodafilo, bylo pfi¢inou
malo ¢asu, nizka priorita, oportunismus nebo prosté nedbalost. Obzvlasté v priibéhu vyvoje, ale i bé-
hem zlepSovani se objevovaly tendence a snahy o dohnani zpozdéni, vzniklého v pfedchozich eta-
pach nebo procesech tim, Ze se zkrati testovani. Nékdo se domniva, ze pfekroceni terminu vyvoje je
pfijatelné a ze ,to doZzeneme pfi testovani®. To je ale absolutné nepfijatelné: problémy na zacatku zvy-
Suji pravdépodobnost vétsiho podtu chyb, které Ize odhalit pouze testovanim.

Systém fizeni byznys informaci Akceptaéni
UZivatelé test

Rizeni aplikaci s Funkénitest
Fungovani systému

_ Technicky
test systému

Test
programu

Obrazek 18 Testy

Existuje nékolik typl testu a nejdulezitéjsi z nich znazorfiuje Obrazek 18 Testy. Patfi se testy pro-
gramu (testy nového nebo upraveného software), testy technického systému (technické testy systému
jako celku), funkéni testy systému (testuje se, zda systém poskytuje pozadovanou funkcionalitu), pro-
vozni testy (provadéné managementem technické infrastruktury, aby se ur€ilo zda Ize software uveést
do provozu) a akceptacni/pfejimaci testy. V prubéhu posledné jmenovanych ovéfuje manazer infor-
macnich systéml, Ze dodavany produkt odpovida schvalenym specifikacim.

Posledni dva testy lezi mimo rozsah ramce ASL, ktery se omezuje na management aplikaci. Za ak-
ceptacni testy odpovida management informacnich systému a za provozni testy management tech-
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nické infrastruktury. BEhem téchto testd bude muset aplikacni management podpofit pfislusné organi-
zace, Ci Utvary. Test programu je zafazen v procesu Realizace.

Z praxe VGK

Paul Green, jeden z navrhar(, byl pfed dvéma roky pozadan, aby se stal vlastnikem procesu Testo-
vani. Nebyl tim pf¥ili§ nad$en, protoZe povazoval testovani za nejméné dulezity aspekt zlepSeni a ne-
védél toho mnoho o poslednim vyvoji v této oblasti. Miriam mu zprostfedkovala kontakt s experty na
testovani z organizace, ve které dfive pracovala. Na zakladé telefonického rozhovoru s nim expert
usoudil, Ze ve VGK jsou pfilezitosti zlepsit proces testovani a dohodli se na schuzce.

Prvni na co se Chris, expert na testovani, zeptal bylo jak se PARIS skute¢né testoval. Paul vysvétlil,
Ze po pfedani navrhu vyvojarum, zpracoval navrhar navrh testu. Ten identifikoval modifikované funkce
a zpuUsob, jak by se mély testovat. Vyvojafi samoziejmé sami testovali modifikovany software pred tim,
nez ho predali navrhafi. Navrhar mél ovéfit, zda byly vSechny zmény provedeny spravné a pokud ne-
budou Zzadné problémy, zajistit predani software zakazniklm.

Chris se pak zeptal Paula, co by pak méli se softwarem délat zakaznici, ale ten to nevédél. Paul se
domnival, ze zakaznici by méli pravdépodobné otestovat zmény, které VGK udélal. Namital ale také,
Ze zakaznici pravdépodobné pouzili jina kritéria, jako vykonnost a uzivatelskou pfitulnost. Vzpomnél si
na problém, ke kterému doSlo pfed par lety. Vyvinuli reportingovy modul inzerce pro jeden ze SW ba-
likd VGK . Byl to uceleny report se v§emi informacemi, které planovaci utvar potfeboval a byl snadno
pochopitelny. Vyvinout ho trvalo dvéma vyvojarim tfi mésice. Funkce ¢erpala z mnoha tabulek a byla
docela slozita. VGK bylo skute¢né pysné, kdyz prezentovalo modul zakaznikim. Dostali ale, bohuzel,
studenou sprchu, protoze zékaznici méli do spokojenosti s modulem daleko. Vytvofit report trvalo vice
nez hodinu, coz bylo v rozporu s napjatymi terminy planovaciho utvaru.

Paul, spolu s Chrisem, sepsali seznam potencialnich akceptacnich kritérii a prezentovali ho konzultan-
tm produktu a zakaznikim. Pro osm zakaznikd, provozujicich PARIS na vlastnich systémech, pfidali
jesté kritéria spolehlivosti. Kdyz zacali pracovat na dalSim releasu, odsouhlasili si s zakazniky a pro-
duktovymi konzultanty testovaci kritéria novych a zménénych funkci. DalSim krokem bylo urdit, jak se
provedou zatézové testy, které jsou dle novych kritérii nezbytné. Nastésti to byla oblast, v niz mél
Chris rozsahlé zkuSenosti. Paul postupné zjisStoval, Ze testovani je mnohem zajimavéjsi, neZli si kdy
pomyslel. Nyni, po dvou letech, je jednim z nejnadSenéjSich aktivnich obhajct procesu Testovani.

4.6 Implementace

Poslednim krokem pfi vyvoji novych releast (nebo novych systém(i nebo subsystému) je Implementa-
ce. Proces Implementace zahrnuje vSechny €innosti potfebné k realizaci zménovych pozadavk

z Change Managementu na provoz a zpracovani dat. Cilem Implementace je poskytnout podminky
pro spolehlivé vyuZivani novych aplikaci a dokon&eni procesu zlepSeni.

Proces se zaméfuje pfedevSim na realizaci poZadovanych zmén v prostfedi aplikaéniho managemen-
tu. Cinnosti se zamé&fuji zejména na podporu (za skuteénou praci odpovida management technické in-
frastruktury management informacnich systému, nikoli aplikaéni management). Jsou zde také ¢innosti,
zaméfené na dokonceni novych releasu.

Zavedeni novych releast nebo systému souvisi ¢asto se zménami v provoznim prostfedi informac-
nich systému nebo zmé&nami zpUsobd, jakymi management technické infrastruktury informacéni systém
provozuje. Situace miize vyzadovat konverze (dat uloZenych v informaénim systému, kvlli zménam

v datovém modelu) nebo se mize zménit zpusob fizeni vykonnych innosti informacéniho systému.
Aplika¢ni management €asto podporuje tyto Cinnosti: poZzadované zmé&ny jsou jasné identifikovany
nebo se napise software, ktery tyto zmény provede. PoZzadované zmény v provozu musi byt rovnéz
jasné komunikovany i to jak se méni vzajemné zavislosti.
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Novy release muze mit vliv i na uzivatelskou organizaci. Pro management Informaéniho systému to
mUlze znamenat spoustu prace. Aby se napfiklad otestovalo provozovani systému z pohledu uzivatele
a ukoncilo se pfedavani jednotlivych novych releast, musi probéhnout akceptacni testy. Koncovi uzi-
vatelé musi byt rovnéz informovani o budoucich zménach informacéniho systému a o tom, jak se jich
dotknou. Aplikaéni management tudiz bude muset ¢asto poskytnout podporu nebo informaci.

V ramci aplikaéniho managementu pak musi byt zménovy cyklus dokonéen. Napfiklad zménéné apli-
kacni objekty se musi archivovat, je nutné dokoncit projektovou dokumentaci a pfedani se musi zdo-

kumentovat a komunikovat. Procesy Udrzby musi byt rovnéZ informovany o zménach a oéekavanych
dopadech. V§echny tyto aktivity jsou zahrnuty v procesu Implementace.

Z praxe VGK

Pred rokem, témér okamzité po nastupu k VGK, Jimovi nabidli, aby se stal vlastnikem procesu Im-
plementace. Protoze nikdo ve VGK, véetné Miriam, nevédél pfesné, co si s timto procesem pocit,

s potéSenim mu ho nabidli. Jim je mlady, chytry, posedly u¢enim se. U pfedchozich zaméstnavatel(
se naucil, co se pfi dodavce softwaru nedafi a zdalo se, Zze ani ve VGK se to nedafi Iépe.

Rovnou se do toho zahloubal. Za¢al uréenim implementacénich terminl pro zakazniky, ktefi spoléhali
na VGK hardware a Service Level Manager z toho nebyl pravé Stastny. Také to ponékud ztizilo zivot
zakaznikum, ktefi se jiz nemohli na posledni chvili rozhodnout, Ze release musi jit do provozu; misto
toho museli sestavovat harmonogram.

OTM ale nyni dokazalo tvofit vlastni plany a poskytnout strojovy ¢as na provedeni konverzi. To zna-
menalo, Ze byli schopni garantovat as, potfebny na zprovoznéni nového releasu. Jim také zajistil,
aby OAM napsalo potiebny konverzni software nebo skripty. Pfedtim davalo OAM specifikaci konverzi
do OTM a zakaznikdm, ktefi pak napsali konverzni software. Problémy s témito konverzemi ¢asto
zpozdily zprovoznéni nového releasu. A navic externi zdkaznici €asto neméli na napsani konverzniho
softwaru zdroje, coZ vedlo k dalSim zdrZzenim.

Protoze nebylo vyjimkou, ze VGK zapomnélo pfevést néktery software do produkéniho prostifedi nebo
na distribuéni CD-ROMy, zaved| Jim novou etapu procesu ,Kontrola uplnosti“, v némz Change Ma-
nager a vyvojafi vysvétluji, jak se novy software fidi a jaké zdroje se pozaduiji.

Neéktefi nebyli pfilis nadSeni energii svého nového kolegy, zvlasté kdyz to pro né znamenalo spoustu
prace. Ale na Johna to udélalo dojem a poskytl Jimovi plnou podporu. Za poslednich nékolik mésicu
se vztahy s OTM zfetelné zlepSily a provozni Utvary externich zakaznikd jsou s dodavkou poslednich
releas(l velmi spokojené.

Poslednim Jimovym zlepSenim a ,UZivatelsky zménovy zpravodaj, ktery vysvétluje managementu in-
formacéniho systému jak zmény v nadchazejicim releasu ovlivni vyuZivani systému. Tento zpravodaj
vychazi v html formatu, takze management informacniho systému ho mlze snadno distribuovat pres
internet help desku a koncovym uzivatelm. Jim nyni pfipravuje ,Manazersky zpravodaj“, ktery bude
informovat management uzivatelskych organizaci o novych releasech. John si tim neni jist, nevi jestli
je to bude skute¢né zajimat.
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5. Spojovaci procesy
| |
- >

Pfedchozi kapitola koncila zavérem, Ze se organizace méni a to vyzaduje zmény v informacnich sys-
témech. Tyto zmény se provadéji ve skupiné ZlepSeni a modernizace a modifikuji komponenty infor-
macéniho systému. Casto se provadi spige nékolik zlepSovacich cykli sougasné, nez pouze jediny.
MUze napfiklad dojit k vaznému vypadku kvali chybé v programu. Takovy vypadek se musi vyresit
rychle. To vyvola dva zménové procesy a dva soubézné ,zlepSovaci projekty”, provadéné rliznou
rychlosti.

51 Uvod

Béhem téchto zlepSovacich cykld se mohou modifikovat tytéZ objekty dvakrat. To vede k pfekryvim:
jeden programéator provede zmény v ramci cyklu ZlepSovani a modernizace, zatimco ve stejném oka-
mziku jiny programator zméni program, aby vyfeSil vypadek. To vede k tomu, Zze zména provedena ja-
ko reakce na tento problém, nebude automaticky zahrnuta do zlepSené verze.

To znamena, Ze jsou zapotiebi procesy koordinujici tyto zmény a jejich fizeni. Tyto procesy se nazy-
vaji Spojovaci procesy. Ty spojuji procesni skupiny UdrZzby a ZlepSeni a modernizace.

l

Regeni
problému

Implementace
ménéné

funkcionality

Obrazek 19 Slozitost spojovacich procest

Tato spojeni zprostifedkovavaji dva procesy:
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e Rizeni zmén (Change Management) je proces pro identifikaci, prioritizaci, iniciaci, ohodnoceni a
fizeni zmén aplikace;

e Rizeni a distribuce softwaru obsahuje &innosti pro fizeni a distribuci provoznich aplikaénich objek-
td (napf. programu, dokumentace, definic dat, testovacich sad).

5.2 Rizeni zmén

Proces Rizeni zmén je Ustfednim prvkem aplikaéniho managementu. Jeho cilem je zajistit pouZivani
standardnich metod provadéni zmén v aplikacich tak, aby byly koordinovany a prioritizovany. Timto
zpusobem se bude funkcionalita aplikace dlouhodobé zlepSovat.

Rizeni zmén vytvaFi harmonogram kliovych &innosti organizace aplikaéniho managementu: prova-
déni zmén v informaénim systému. Rizeni zmén soustfeduje, spravuje, prioritizuje a terminové planu-
je zmény, které se maji udélat.

Existuji razné typy zmén: pozadované zmény v provozovani informacniho systému, nova funkcionalita
informacniho systému, naléhavé zmény nebo opravy (zmény, tykajici se problém( nebo chyb, ovliviiu-
jicich provozovani informacéniho systému).

Proces Rizeni zmén se obvykle sklada pfinejmensim ze t¥i etap podporujicich terminové planovani:
e obdrzené zmény, dosud neodmitnuté ani nenaplanované (pozadavky na zménu);

e zmeény, zahrnuté do procesu zlepSovani (probihajici);
e ukoncéené zmény (odmitnuté nebo implementované).

Odbornici z aplikaCniho managementu se ¢asto odvolavaji na releasy. Zde release znamena mnozinu
zmén, které se budou implementovat najednou, skupinové. Planovani zmeén jakou soucasti releast
ma fadu vyhod:

e pouzivani releasl vede k promyslengjSimu vybéru které zmény udélat a k lepsi prioritizaci;

e disciplinované planovani a sdruzovani zmén znamena lep$i vyuziti zdroju aplikaéniho manage-
mentu. Jestlize se maji, napfiklad, udélat dvé zmény téze komponenty informacniho systému,
otestuji se spole¢né jednim testem;

e proces je disciplinovangjsi a pro uzivatelskou organizaci je snaz8i naplanovat svoji praci. Tim pfi-
spiva ke kvalité (kazdy vi, ze v den X s probéhnou uzivatelské testy, uzivatelé védi, ze novy relea-
se se bude nasazovat v Cervenci atd.).

Z praxe VGK

Pilar Rodriguez vlastni proces Rizeni zmén a rovnéz pro néj provadi nezbytné prace. Prevzala tuto
praci minuly rok od Mohammeda Saleha, kdyz odesel do pfedéasného dichodu. Neznala UpIné poca-
tek historie PARISu, ale slySela o tomto obdobi nékteré zajimavosti. Podle vSeho zakaznici a uzivatelé
prosté volali navrharam a diskutovali s nimi zmény a nakonec nikdo nevédél, co bylo zahrnuto do
nadchazejiciho releasu. A protoZe nebyl nikdo informovan o tom, jaké ¢asti systému se méni, stavalo
se bézné, Ze rizné zmény né&jakého modulu délalo nékolik programatord. V pribéhu zménového ko-
leCka bylo napfiklad pfidano pole na obrazovku, pak v dalSim kole bylo k této obrazovce pfidano nové
oveéfeni platnosti a nakonec byl oddélené zméné text na obrazovce. O vSech téchto zménach se védé-
lo jiz pfi zahajeni prvniho kola a bylo tedy moZné implementovat je najednou. To by byvalo znamenalo
jeden test a jedno pfedavani namisto tfi. William jednou zaZertoval, Ze je to skoro jako kdyZz utvar pro
verejné stavebni prace ve mésté, ve kterém bydli, rozkopal silnici kvali kanalizaci, vydlazdil ji a znovu
rozkopal kvuli vyméné plynového potrubi a znovu vydlazdil.
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Kdyz byl Mohammed uréen jako zodpovédna osoba za zménové fizeni, zaCal se shérem vSech poza-
davkl na zménu. Potom je mohli rozdélit do skupin. To nebylo pfili§ obtizné, ale mnohem tézsi bylo
zaradit zmeény do zlepSovacich kol — pfi 22 zakaznicich je tézké nastavit priority. OAM vyreSilo tento
problém tim, Ze tuto odpovédnost pfeneslo na produktovy management. Po roce zavedli vlastni relea-
se systém a dnes se vétSina zmén do novych releasl planuje na za¢atku roku, takze védi, jaké zdroje
budou kdy potfebovat. Pilar se nyni soustfeduje na zmény, které by mély byt zahrnuty do releasu.
Stale je obtizné se na tom dohodnout s zakazniky. Byla by rada, kdyby v tom pfevzal vedouci ulohu
produktovy management a planuje s nimi tuto zalezitost prodiskutovat.

5.3 Rizeni a distribuce softwaru

Na R’izen/’va distribuci softwaru se lze divat jako na logistickou funkci aplikaéniho managementu, dato-
vy sklad. Rizeni a distribuce softwaru uklada a distribuuje rlizné verze aplika¢nich objektd, jako je do-
kumentace informac¢niho systému (napf. Navrh) a software (programy).

Rizeni a distribuce softwaru zaji$tuje, aby spravné osoby ve spravny ¢as mély k dispozici spravné
verze spravnych aplikacénich objektl. Zajistuje rovnéz jsou spravné verze softwaru dodany manage-
mentu technické infrastruktury.

Soubézné se muze pfipravit nebo provést nékolik riznych releasu, jak jiz bylo dfive uvedeno v této
kapitole. Je tudiz docela mozné, Ze tam jsou objekty, které byly zménény v rGznych releasech, ale do-
sud nebyly prevedeny do produkéniho prostfedi. Proces Rizeni a distribuce softwaru identifikuje pre-
kryvy mezi releasy. Tyto prekryvy vyZaduji zvlastni pozornost protoze rizné zmeény rlznych objektl se
musi v logistickém procesu synchronizovat.

Priklad: nasazeni patche

Program se upravi, protoZe doSslo k pferuSeni. Provede se rychla oprava a nasadi se do produkce.
Program se bude také ménit jako &ast releasu. Dojde k momentalnimu vypadku pozornosti a pfehléd-
nuti synchronizace. Po nasazeni nového releasu se chyba, ktera jiz byly opravena, vraci.

Kvali problémum, jako je tento se mlze stat Proces Rizeni a distribuce softwaru extrémné sloZitym.
Je to také jeden z nejdulezitéjSich a nejméné viditelnych procesl aplikacniho managementu, stejné
jako jsou €asto ve vyrobnich podnicich neviditelné logistika a fizeni skladu.

Z praxe VGK

Miriam Hill, manazer kvality OAM, si byla vzdy védoma toho, Ze Rizeni a distribuce softwaru je tfeba
dobfe strukturovat. Dé&lali mnoho zmén a v lofiském roce pracovali na dvou releasech sou€asné. Zlep-
Seny program ¢asto zpUsobil v provozu havarii a vyZzadoval okamzitou opravu. Dal§im problémem by-
lo, Ze zdroje ob&as nebyly na spravném misté, takZe programator mohl zménit zastaralou verzi soft-
waru. Miriam spustila projekt, ktery zaméstnal dva z jejich lidi na cely rok. Patrala jestli existuje néjaky
standardni nastroj, ktery by se mohl pouzit v softwarovém prostfedi VGK. Prvnim krokem byla definice
raznych typl zmeén, jako jsou releasy, neplanované naléhavé opravy chyb a pomocné releasy pro
méné naléhavé problémy. DalSim krokem bylo definovat pracovni toky vyuzivané OAM. Existuje, na-
priklad, pracovni tok ,Urgentni oprava“ pro zménu a dodani programu nezavisle na releasech. DalSim
pracovnim tokem je ,Urgentni oprava 3 ktera je podobna, ale pokryva vSechny podporované verze
sytému. Podobné pracovni toky byly definovany pro pravidelna zlepseni a vyvoj na zakazku.

Provadéné cCinnosti a kontroly jsou nyni strukturovany do pracovnich tokd v nastroji. Jestlize se ma vy-
tvofit patch, pak dnes vSichni pouZiji pfisluSny pracovni tok. Vysledkem je Ze dnes neexistuji ztracené
zdrojové kody. Po zavedeni toho v3eho trvalo OAM né&jakou dobu, nez si na to vSichni zvykli a stali se

obchazet.
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6. Manazerské procesy
| |
D
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V prabéhu poslednich deseti let se postupné zménily metody fizeni aplikaci. Zakaznici samozfejmé
potfebu;ji sluzby, které jsou efektivné fizeny a spravovany. Vyzaduji nyni transparentni smlouvy a
pevné ceny. Zakaznici chtéji védét, co dostavaji za penize utracené za fizeni aplikaci.

6.1 Uvod

To vyvolalo potfebu transparentnich procesu fizeni aplikaci a zplsobu jejich fizeni. V ASL to feSi Ma-
naZerské procesy, které se zamérfuji na Ctyfi okruhy:

o Cas a kapacita: fizeni aplikaci zavisi hlavné na lidech. Proto je zcela zasadni fizeni lidi ve vztahu
k odpracovanému &asu a datu pfedani;

e Naklady: financni aspekty poskytovani informaci se stavaji stale dilezitéjsi. V ASL se to odrazi
Vv kategoriich, jako jsou néklady, Fizeni nakladi a zaméreni na vysledky a pevné ceny;

e Kvalita: z kratkodobého i dlouhodobého hlediska je kvalita procesu a produktu (informacéniho sys-
tému) zasadni;

e Urovné sluzeb a dohody: sepséanim ocekévani zékaznik(i s jejich respektovanim pfi fizeni je dile-
Zity prvek, pozavihujici Fizeni aplikaci na vys$Si profesionalni droven.

Service Level
Management

Planovania

kontrola Rizeni nakladu Rizeni kvality

Obrazek 20 ManaZerské procesy
Tomu v ASL odpovidaiji i étyfi manazerské procesy:

Planovani a kontrola, zaméfené na vyuziti zdroju ve smyslu planovani, fizeni a reportovani;
Rizeni nakladu je proces zamé&feny na naklady;

Rizeni kvality se zamé&fuje na interni kvalitu, kvalitu organizace, produkt(, postup( a zdroju;
Service Level Management (Rizeni trovné sluzeb) je zamé&Feno na Fizeni externi kvality a
uzavirani dohod s zakazniky.

N

6.2 Planovani a kontrola

ZlepSovaci faze informacnich systémd ma ¢asto pevné datum dokonceni, napfiklad: nova legislativa
vstupuijici v platnost 1. ledna, od 1. kvétna se zavadi nova pojistna politika, nebo 1. Eervence se
spousti novy fakturaéni systém. To znamena, Ze v€asné predani novych verzi informaéniho systému
je naprosto zasadni. V etapé zlepSovani neni kam ustoupit, prace se musi dokoncit v€as. Proces Pla-
novani a kontroly v zasadé obnasi Fizeni ¢asu a lidskych zdroji v nejSir§im smyslu toho slova. Termi-
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ny dodani novych sluzeb se nastavuiji pfi konzultacich s zakaznikem. To znamena, Ze tento proces je
Uzce svazan s procesem Zménoveého fizeni.

Proces Planovani a kontroly monitoruje jak praci na projektech (proces ZlepSeni a modernizace), tak
periodické ¢innosti (proces Udrzby). Nejvyznamnéjsi vyhodou aplikaéniho managementu je, kdyZ? kon-
troluje soubézné oboje, ¢asto prostfednictvim téhoz oddéleni a téch samych lidi. Ta kontrola se stava
jesté slozitéjsi, protoZe toto oddéleni a lidé provadéji Easto dalsi, neprovozni ¢innosti. Jako pfiklady
Ize uvést zlepSovaci projekty Managementu kvality nebo Service Level Managementu a prace pro
strategické procesy, véetné Managementu cyklu aplikaci (MCA) a Managementu organizac¢niho cyklu
(OCM).

VSechny tyto Cinnosti vyzaduji lidské zdroje a Planovani a kontrola je proces, ktery je Fidi.

Tento proces Casto probiha soubé&zné na nékolika urovnich: v zavislosti na organizaci a jeji velikosti,
musime planovat a monitorovat release, planovat a monitorovat ¢innosti pro aplikaci a planovat a mo-
nitorovat ¢innosti releasu, a to jak na urovni oddéleni, tak na urovni organizace aplikaéniho manage-
mentu jako celku.

Prace se musi provést pfi mnoha omezenich:

e pocet lidi, ktefi znaji informacni systém, je omezen. Novému pracovnikovi to maze trvat dlouhou
dobu, nez systém dostatecné pozna. To znamena, ze kapacita zlepSovani je omezena;

e jestlize se lidské zdroje nebudou del$i dobu vénovat zlepSovani informacniho systému, pak jejich
odbornost eroduje. To znamena, Zze musi existovat minimalni kapacita (usili) na zajisténi efektivni
implementace budoucich zlepSeni;

e nékteré schopnosti nejsou jednoduse prenositelné: z dobrych vyvojari nebyvaji vzdy dobfi navr-
hafi a podobné u dalsich;

e existuji rizné, méné zameénitelné discipliny: lidé, ktefi umi vyvijet, nedokazi vzdy navrhovat a na-
opak;

e koncové terminy jsou Casto nepruzné, jak je vysvétleno vyse;

e Uroven &innosti Udrzby je v prab&hu roku docela stabilni, ale v disledku zavaznych vypadkd se
mohou objevit Spicky.
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Obrazek 21 Potfeba lidskych zdroji v pribéhu Zivota releasu

To znamena, ze efektivni Zménové fizeni je asto pfedpokladem Planovani a kontroly, protoze omezi
SpiCkové pracovni zatizeni.

Z praxe VGK

John Hollander, jako liniovy manaZer s kone¢nou odpovédnosti, je vlastnikem procesu Planovani a
kontroly. Pfevzal tuto praci pfed dvéma roky, kdyZ inicioval ve VGK projekt zlepSeni. Zajimal se vzdy o
ZlepSovani profesnich praktik, nemluvé o harmonogramech a nakladech, zpusobujicich nejvétsi pro-
blémy.

Jeho prvnim krokem bylo vytvofeni samostatného rozpoctu pro &innosti adrzby. Udélal to proto, Ze
kdykoliv se vyskytl problém, vyvojafi pferusili praci a snazili se vyreSit problém. To zplsobovalo ¢asto
vazné zpozdovani releasu. DalSim problémem bylo, ze lidé nemohli pokracovat v praci na releasu,
protoze byli zavisli na vstupech od jejich kolegu, ktefi byli zaméstnani hasenim pozaru.

P¥i planovani posledniho releasu nepfidélil John nikoho ze svych lidi na celou dobu, takze byl scho-
pen se zabyvat problémy bez zpozdéni jejich prace ne releasech. Druhy problém se tykal rozpoctd na
zlepSeni. Nejen Ze prodluZovaly projekty, ale asto vyZadovaly nékolikrat planovany pocet ¢lovéko-
hodin. John si vSiml, Ze pfi zahajeni projektu zlepSeni se nevénoval dostatek ¢asu a pozornosti analy-
ze dopadil. Zpocatku ho to stalo trochu Usili pfimét Tonyho, vlastnika procesu analyza dopadu, aby
podpofil zlepSovani. Tony pracoval na slozitém releasu, ktery trval mnohem déle, nez se plivodné
planovalo a spél k pfekro€eni rozpoc&tu. Tou lepSi strankou ale bylo, Ze to netrvalo dlouho, pfesvédcit
Tonyho, Ze rozpoctovani a planovani si zaslouzi vysokou prioritu.

Vyhodnoceni releasu ukazalo, ze ivodni ohodnoceni projektu bylo chybné a ze se fadné neanalyzo-
vala rizika. To samoziejmé jasné dokazalo dulezitost efektivni a ucelené analyzy dopadu.
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John nyni zavedl bodovani a standardy funkce zlepSeni. Prvni dojem je, Ze jsou zcela odli§né od toho,
co se déje v praxi, predevSim neni pIné chapana slozitost softwaru. John se ale rozhodl v tom pokra-
Covat hodnocenim kazdého releasu, takZe se lidé budou moci lépe seznamit s novymi metodami pra-
ce.

6.3 Rizeni nakladua

Ani zakaznici ani manazefi informacnich systéml nedocenuji pIné naklady poskytovani informaci a
zdkaznik nad nimi ma jen malou kontrolu. Casto je nemozné naklady a poskytované sluzby propojit.

Rizeni nakladd usiluje o to, aby tyto naklady byly priihledné a kontrolovatelné. V ASL zahrnuje Rizeni
nakladd procesy kontroly a zpoplatfiovani dodavky ICT sluzeb. To umozni managementu informacni-
ho systému efektivnéji rozhodovat.

Finanéni zalezitosti, souvisejici s politikou jsou mimo rozsah ASL. Jako pfiklady Ize uvést odpisovou
politiku a nakladovou strukturu hodinovych sazeb.

Kontrakty s pevnou cenou

Trendem jsou spiSe kontrakty na sluzby za pevnou cenu, nez kontrakty za ¢as a material, protoze pfi-
naseji zakaznikim a managementu informacnich systému vétsi jistotu. Rovnéz to dava ICT organiza-
cim pfilezitost tézit z jakychkoli zlepSeni procest. Nevyhodou pro poskytovatele vSak je, Ze jsou vy-
staveni rizikim. Zavedeni efektivni procesy je tudiz naprosto zasadni. To budou také dal$i Ukoly pro
Rizeni nakladd.

Za této situace se musi naklady poskytovanych sluzeb fidit a musi se vyvinout metody zpoplatiiovani,
které vyhovuji zakaznikovi (napf. naklady na slozenku nebo na pojistnou smlouvu nebo poplatek za
uzivatele). Skute¢né naklady se také budou muset porovnavat s ¢astkami, uctovanymi zakaznikam.

Modely s pevnhou cenou

Tento vyvoj mél za nasledek fadu rozli¢nych modell zpoplatfiovani a kontroly pro ICT i uzivatelské
organizace.

Poskytovani Obsluha Organizovani Zapojeni do sité

Ma obchodné provozni MNa prostredi zakaznicke

Zaméreni Ma techniku Ma dodani sludy procesy Zakaznicke otganizace a Zakazniky
organizace akarnika
Shuzba Pogkytnuti lidi Dodani sluZhy Frizeni partnerst Referenéni stredisko

Inovace, pfidana
hodnota, spoleéenska
odpovednost

Zaméreni Kyantita Kiyalita, procesni Flexibility, Qéinnost,
kontroly arganizace, metriky hiospodarnost

Ohchodné provozni

Finanéni wysledna kalkulace Pevna cena jednotky

Zakaznickeé jednotky

Kroky k
provedeni

. o A . . Globalizovani: zaméfeni
Mastaveni procesu Zamereni na zakaznika . P P o
na Fakazniky zakazniki

Obrazek 22 Typy sluzeb a modely rtstu
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Obrazek 23 Sluzby a model ristu

ZpUsob implementace Rizeni naklad(i zavisi rovnéz do znaéné miry na zplisobu financovani aplikaé-
niho managementu (napf. jako nakladového stfediska, ziskového stfediska s neutralnim rozpoétem,
ziskového stfediska) a na systému alokace nakladl. To znamena, Ze systém zpoplathovani sluzeb se
musi chapat v kontextu se zpusobem financovani aplikaéniho managementu. Napfiklad ,,obsluzny*
nebo ,organiza¢ni“ model zpoplatnéni nejsou slucitelné s ICT funkci, financovanou jako nakladoveé
stfedisko (rezijni naklady).

Z praxe VGK

Rizeni naklad( zavedli ve VGK relativné pozdé. Pfed tim, nez se zamé&fi na naklady, chtéli nejprve
identifikovat €innosti a procesy a Fidit je. DalSim ddvodem bylo, Ze si VGK nebylo zcela jisté strukturou
nakladd v OAM a OPM. Historicky byla situace dosti slozita, protoze néktefi zakaznici platili za zmény
na miru. Nyni jsou ve VGK schopni doloZit zdkaznikovi naklady naprosto transparentné. Jsou si také
vice védomi toho, Ze diky takovému pfistupu k nakladiim je snazsi dat zakaznikim vice jistoty.

Pred Sesti mésici, po diskusich s zakazniky, se rozhodli Iépe urCovat rizika. Provedeni zaviselo na ty-
pu kontraktu: interni nebo externi. Pro interni kontrakty se PARIS provozoval ve vypocetnim centru
VGK a pro externi se provozoval na vlastnich systémech zakaznikd. Pro interni kontrakty nyni plati
jasna dohoda o aplikaénim managementu a managementu technické infrastruktury. Bylo rozhodnuto o
zpoplatfiovani podle poctu predplatitelt, vedenych v PARISu. To znamena, Zze VGK nyni nese riziko
optimalizace vyuziti pocitacovych zdroju. Externi kontrakty vychazeji z licenci. Licenéni poplatky zahr-
nuji pevnou ¢astku za vyuzivani softwaru a variabilni poplatek podle po¢tu predplatiteld.

Jak bude vypadat zpoplatfiovani novych releasu je stale jesté ve stadiu ivah. Neni dosud jasné, kdo
ponese kone&nou zodpovédnost za naklady nového releasu. OPM A OAM ve VGK s tim nesouhlasi a
VGK se musi také dohodnout se svymi zakazniky. Na jedné strané zakaznici chtéji, aby VGK uc&tovalo
pevné ceny, ale chtéji také, aby se dozvédéli co bude zahrnuto v novych releasech.

VSechny tyto dohody mély vyznamny dopad na zplsob prace VGK. Museli vytvorit excelovskeé listy
kvuli zjisténi, zda jsou trzby skute¢né vyssi nez naklady. Rovnéz potrebovali zlepSit povédomost o
tom, jak naklady vznikaji a zlepsit kontrolu. Ukazalo se také jasné, ze pro VGK jsou €innosti udrzby
ztratove. ZlepSovatelské usili ale, nastésti, sniZzuje deficit a v pfiStim roce se dokonce o¢ekava maly
Zisk.
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6.4 Rizeni kvality

Rizeni kvality je nevd&&na dloha. Je to dano tim, Ze v minulosti dosahovalo zfidkakdy hmatatelnych
vysledkl. Zakaznici a management pfili§ nespolupracovali, protoze si mysleli, Zze to ,pouze stoji peni-
ze" a ,pfinasi to jen omezeni a procedury”. AvSak dnes se tento postoj z mnoha divodd méni.

Hlavni Podpora

Infrastruktura

Prostiedky

Proces

Obrazek 24 Rizeni kvality

Rizeni kvality se stavé praktictéjsi

Stale vice se uznava, Ze fizeni kvality by se nemélo omezovat pouze na vysSi uroven ¢innosti a jejich
praktické problémy, ovliviujici produkt a proces. V ramci provoznich procesu by se tudiz mély prova-
dét pravidelné kontroly, zajiStujici zaméfeni pozornosti Rizeni kvality na problémy, které ovliviuji pro-
dukty a procesy a na implementaci feSeni a zlepSeni. Tato forma managementu problému je duleZi-
tym prvkem procesu Rizeni kvality.

Interni kvalita pfedurcuje budouci pfileZitosti

Interni kvalita informacéniho systému ur€uje rozhodujicim zpasobem flexibilitu informacniho systému a
to, jak snadno lze aplikace modifikovat. Z dlouhodobé&jSiho pohledu to ur€uje konkurenéni silu byznys
procesu podporovaného informacnim systémem. Zakaznici a uZivatelé jsou v rostouci mife védomi
toho, Ze renovace jsou nékdy nezbytné. DokaZzeme odlidit viditelnou vné&jsi kvalitu (definovanou urov-
némi sluzeb) a méné viditelnou interni kvalitu. To je vyznamné podpora kvality jako konceptu

V organizaci.

Problémy s Rizenim kvality
Cilem Rizeni kvality je zajistit interni kvalitu procesu a produktu. V tom se skryvaji &tyfi problémy:

1. kvalita produktu: technicka a funkéni kvalita informacniho sytému a jeho provozovani. Obvykle
je zde nékolik moznosti velkych zmén v kratkém Case, protoze investice jsou obecné vysoké a
materializace pfinost néjaky €as trva. AvSak z dlouhodobého hlediska rozhoduje tento aspekt
kvality o vSem ostatnim;

2. kvalita procesu: struktura procesu dodani. ZlepSeni, udrzba a fizeni managementu aplikaci. Toto
je primarni problém pfi snaze o vétsi profesionalizaci a zlepSovani sluzeb;

3. kvalita infrastruktury: kvalita infrastruktury, vyuzité pfi vytvofeni produktu a infrastruktury podpo-
rujici procesy. Souvisi se vSeobecnou definici systému kvality, jako jsou metody, techniky a na-
stroje na vyvoj systému. V zasadé je to ,motor* aplikaéniho managementu. Politiky ICT dodavate-
[0 a vyvoj na trzich ¢asto vyZaduji reakce, jako jsou pfechody na zlepSené verze a migrace;

4. Organizaéni kvalita: zahrnuje kvalitu personalu, odbornost a konzistenci, soudrznost a postaveni
aplikatniho managementu v organizaci a jeho okoli.
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Z praxe VGK

Miriam Hill nastoupila pfed dvéma roky na Johnovu Zzadost. Byla povéfena zavedenim ASL s cilem
Zlepsit kvalitu organizace a procesut. Jednou z prvnich véci, které udélala, bylo uréeni vliastnik( hlav-
nich procesu v OAM. Namisto vnucovani néjaké metody do organizace méla v umyslu umoznit viast-
nikdim strukturovat samotné procesy podle nejlepsich praktik ASL. Dalo ji v§ak hodné prace ty vlastni-
ky identifikovat a definovat jejich Ukoly, bez zasahu do jejich kazdodenni prace. Spoluprace s Johnem
se Miriam obvykle dafila, ale méli i nékolik konfliktd, protoze John mél ve zvyku mluvit za vlastniky
procesU a délalo mu potize delegovat. Stavalo se nékdy, Ze vlastnik procesu identifikoval a navrhl

riam velké napéti. AvSak po ponékud nesnadnych zacatcich ted spolu vychazeji dobfre.

Také zahajeni programu zlepSovani bylo vSechno, jen ne pfimocaré: nékteré akce nevedly

a dostavila se méfitelna zlepSeni. Takze Miriam je docela spokojena. Na uspéchu se podileli i zakaz-
nici a uzivatelé PARISu, i kdyz programu zlepSovani na poCatku pfilis nevéfili. Ted pravé Miriam oCe-
kava, Ze se projevi hlavni pfinosy automatizované podpory udrzby a zlepSovacich procest a prubéz-
ného zlepsovani PARISu. Vynalozené investice jsou vSak vysoké, takze bude muset uvést presveédci-
vé argumenty.

6.5 Service Level Management

Service Level Management je proces, v némz se uzaviraji a monitoruji dohody se zakazniky. Zde je
zcela zasadni to jake zkusSenosti s kvalitou ma zakaznik: co zakaznik vnima jako kvalitu. Je to opak
procesu Rizeni kvality, kde je hlavni interni kvalita aplikace a organizace aplikatniho managementu.

Proces Prostfedky
Aplikace Provozovani Funkcionalita
aplikace aplikace

Sluzby Poskytované

Servisni proces sluzby

Obrazek 25 Urovné sluzby

Prvky Service Level Managementu
Dohody se zakazniky se obvykle tykaji Ctyf oblasti:

1. provozovani informaéniho systému: to jsou dohody o tom, jakym zplsobem by méla pouzivana
aplikace pracovat. Jsou to tedy hlavni dohody, tykajici se vysledki Fidicich proces(i ASL. Tyto do-
hody se tykaji napfiklad dostupnosti, vykonnosti, spolehlivosti a bezpeénosti informacniho systé-
mu a aplikaci;

2. funkcionality informaéniho systému: tyto dohody se tykaji funkcionality aplikaci a jejich zmén.
V praxi aplikacniho managementu jsou obvykle dobfe monitorované, protoze jejich ,urovné slu-
zeb“ jsou dané (v predmétu dohody) kontrolované v akceptacnich testech a podobé;

3. sluzebni proces: tyto dohody se tykaji fungovani sluzeb a organizace aplikaéniho managementu.
Uzaviraji se zde dohody o pfistupnosti a dostupnosti organizace jako takové, o provozni rychlosti
v pfipadé poruchy, o zplsobu dodani softwaru, harmonogramech, podle kterych se procesy vyko-
navaji atd.;
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4. dodavané sluzby: tyka se dodavanych a doplfikovych sluzeb dostupnych za dodateénych pod-
minek nebo podle katalogu sluzeb organizace.

/{ Diskuse }—\

[ Revize sluzby | [Definice sluzby]

\ Rizeni sluzby }/

Obrazek 26 Service Level Management proces

Cinnosti
Stejné jako vSechny Fidici procesy v ASL ma i Service Level Management tfi ¢innosti:

e definovani Urovni sluzeb: navzajem odsouhlasena a stanovena kritéria kvality pro danou uroven;
e monitorovani Urovné sluzeb: monitorovani s cilem zajistit, Ze jsou dohody také pinény;

e hodnoceni Urovné sluzeb: hledani zakladnich divodd pro¢ nebyly dohody dodrzeny a rozhodova-
ni, zda existujici dohody neni tfeba zménit.

S definovanim drovni sluzeb souvisi samoziejmé i proces vyjednavani s managementem informac-
nich systému (s vlastnikem systému).

VyS§S§i pozadavky obvykle vedou k vy§§im nakladim. Vysledky téchto vyjednavani, jako je vyjednavani
0 kontaktu nebo SLA (Service Level Agreements) jsou tudiz duleZitymi produkty service level ma-
nagementu. Mélo by byt také jasné, Ze Service Level Management Uzce souvisi s Rizenim nakladu.

Z praxe VGK

Pred pfiblizné rokem a pul zacalo VGK uzavirat dohody o Urovni sluzeb se dvéma typy zakaznikd
PARISu. Na jedné strané to jsou externi zakaznici, zavisli na baliku, ktefi si ho instaluji sami a provo-
zuji na vlastnich pocitacich, ve vlastnich automatizacnich centrech. Pak jsou zde interni zakaznici,
ktefi outsourcuji zpracovani v PARISu od VGK. Externi zakaznici dostavaji balik a podporu ve formé
helpdesku (CPZ). Interni klienti si pfedplaceji konkrétni feSeni u poskytovatele feSeni. VGK se neza-
byva pouze vyvojem a spravou baliku, ale zajistuje také vyuZiti a zpracovani.

VGK uzavrelo dohody pfimo se zakazniky. SLA obsahovaly dohody napf. o poctu releasti dodanych
bé&hem roku, o obsahu releasu, o poc¢tu probléma, ovliviujicich tvorbu, které mohou nastat v jednom
roce, o konzistenci mezi pokyny pro uzivatele a funkcionalitou baliku, o slozeni CPZ atd. Vedle toho
by se mély uzavfit dohody s internimi zakazniky, tykajici se ¢asu a doby trvani zpracovani, doby ode-
zvy pfi interaktivnim zpracovani, doby béhem které by se méla, v pfipadé hlaseni zavady ovliviujici
celkovou tvorbu, podniknout né&jaka akce. Pro OAM to znamend uzavfit dohodu s OPM o dostupnosti
druhé urovné podpory, o pfipustné odchylce releasl od rozpoc¢tu a pfijatelném poctu chyb pfi ak-
ceptaci atd. SLA se na jedné strané zabyvala fungovanim CPZ a managementem produktu, ale na
druhé strané obsahovala také vSe, co se tykalo kvality a sluzeb dodavanych OAM a OTP. To vyvola-
valo pravidelné zmatek, protoZe nebylo vZdy jasné, kdo za co zodpovida.

Pred Sesti mésici zacalo rovnéz zavadéni procesu service level managementu a znovuzavedeni SLA.
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Po urcitou dobu probihaly diskuse o tom zda OAM v ramci VGK ma nebo nema plisobit jako $éf pro-
jektového fizeni. A kdo je $éfem OTP: je to snad pro interni zakazniky OAM nebo za to zodpovida
OPM? Nedavno bylo rozhodnuto, zZe hlavnim smluvnim partnerem je OAM a zodpovida za celkové
vyuziti, management a udrzbu PARISu.

Jednim z dllezitych divodd tohoto rozhodnuti bylo, Ze Ize takto zajistit, aby OAM dodavalo fiditelné a
vyuzitelné produkty, coz je dulezité proto, ze néktefi zakaznici kupuji pouze balik a ne plné vyuziti slu-
zeb. Rovnéz to pomohlo OAM pievzit plnou zodpovédnost za odolnost a technickou kvalitu baliku.

Protoze OAM realizuje podstatnou ¢ast urovneé sluzeb VGK, bude vzdy produktovy manazer Ukolovan
servisnim manazerem, takze bude vzdy mozné provést u zakaznikd rychly zasah.
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7. Rizeni cyklu aplikaci
| |
OO
fAN

Jednim z hlavnich dilemat pfi rutinni udrzbé a zlepSovani je jeji omezeni kratkodobym vyhledem. Pla-
ny modifikace informacniho systému se obvykle délaji na nasledujici rok, ale plany pokryvajici vice
nez jeden rok jsou vzacnosti. Obchodné provozni procesy se v§ak béhem ¢asu méni. V dusledku toho
muze dojit ke zhor$eni podpory, kterou jim poskytuji informacni systémy.

7.1 Uvod

Zaméreni se pouze na vyhled jednoho roku ma celou fadu nevyhod:

e Zmeény se délaji zplisobem, ktery nemusi byt kompatibilni s rozvojem obchodné provoznich pro-
cesu v pristich tfech az péti letech;

e Vyznamna zlepS$eni v oblasti produktivity a kvality (napf. pfestavba Spatného softwaru) se nikdy
nedélaji kvali tomu, ze jsme si neuvédomili existenci business case rozlozeného do nékolika let;

o Casto si také neuvédomujeme, Ze pfinosy pro obchodné provozni procesy by se mély projevovat
v prubéhu nékolika let. Zmény se €asto neprovadéji nebo se prosté akceptuje, Ze jen slabé vyho-
vuji obchodné provoznim procesim, protoze si nikdo neuvédomil, ze uzivatelé budou takhle pra-
covat po nékolik dalSich let. Vyvoj zcela nového softwaru se ¢asto vnima jako jedina moznost
dlouhodobého zlepseni, ackoliv i v tomto pfipadé se bude stavajici systém pouzivat jesté léta.

Vysledkem je situace, kdy sou€asny informaéni systém nespliiuje poZadavky uZivatelské organizace.

Ta se obvykle Fesi vybudovanim nového informacniho systému. To v8ak vyZaduje znaéné investice

(uspokojivé funkce stavajiciho systému jsou Casto pfepracovany) a je s tim spojena vysoka mira rizi-

ka, ze to nevyjde.

FPoZadavky obchodné
provoznich procesd (4)

Rizeni zménaovich
Soufasné pofadavkd (2)

nedostatky (1)

Souhrnng
Zmenove

|
|
I poZadavky (3)
L

- f——_——_——_——_——

Soucasnost

Obrazek 27 Soulad mezi obchodné provoznimi procesy a informaénim systémem
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A navic jesté horsi je, Ze se v téchto pFipadech (strukturalniho) zlepSeni existujicich systému obvykle
cela zalezitost zastavi. Projekt vybudovani nového systému nebude ¢asto tak uspésny, jak se doufalo,
coz vyvola horsi situaci, nez byla ta vychozi.

Skupina management cyklu aplikace (MCA) ma za cil vnést do Fizeni aplikaci strategicky pohled. MCA
se zameéfuje na budouci poskytovani informaci a na zivotni cyklus objektl (aplikaci), poskytujicich in-

formace.
UZivatelska
organizace

Aplikace

Strategie
uZivatelské
organizace

Technologie

Obrazek 28 Problémy MCA

7.2 Budoucnost poskytovani informaci

Existuji tfi vnéjsi faktory, které si vynucuji zmény v informacnich systémech. Je to pfedevsim veSkery
technicky rozvoj, k némuz doslo v technologiich. Pfikladem jsou zlepSeni v systémovem softwaru ne-
bo v dalSich novych technologickych moznostech diky internetu. Rovnéz jsou zde zmény uzivatel-
skych organizaci v €ase. A mohou to byt zmény v prostfedi uZivatelskych organizacich, které se musi
predvidat. V ramci MCA jsou tudiZ tfi procesy s cilem udrZovat si pfehled o tomto vyvoji a ur€ovat jeho
vliv na poskytovani informaci.

Strategie
zakaznické
organizace

Rizeni ICT
portfolia
. Strategie
Strat‘lalililm zakaznického
Vivo) prostiedi

Rizeni
Zivotniho cyklu

Obrazek 29 Procesy MCA
Témito tfemi procesy jsou:

e Strategie vyvoje ICT: proces monitorovani a vyhodnocovani technického rozvoje;
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e Strategie uzivatelského prostfedi: proces chapani vyvoje v prostfedi zakaznické organizace, ktery
ovliviuje aplikace;
e Strategie zakaznické organizace: proces identifikace vyvoje v ramci uzivatelské organizace(i).

Tyto vnéjSi faktory mohou ovlivnit aplikace. Oviem zasadni zmény si mohou vynultit i interni aspekty
aplikaci (kvalita a naklady). To vyzaduje politiky na dvou Urovnich:

e ICT Portfolio Management: proces definovani strategie aplikaéniho portfolia a poskytovani infor-
maci na podporu byznys procesu;

e Management zZivotniho cyklu: proces definovani strategie pro jednotlivé budouci aplikace, defino-
vany jako akce.

Ackoliv se u obsahlych novych projektl vyvoje postupuje shora dold, je uziteéné, alespon

v pocatecnim stadiu, volit v MCA pfistup zdola nahoru. To znamena, Ze se hodnoti funkéni, technicka
a provozni kvalita informacéniho systému s pfihlédnutim k budoucim pozadavkim byznys procesu. Vy-
hodou identifikace pfednosti a slabin stavajici situace je, Ze poskytuje jasnou informaci o proveditel-
nosti libovolnych zmén a navrhovanych strategii.

Z praxe VGK

Jesté pred Sesti mésici nevénoval nikdo ve VGK pozornost MCA procestm. John vzdy fikaval: ,Dokud
nebudeme védét, co délame, neni divod premyslet o tom, co bychom méli délat.” Ted ale padlo roz-
hodnuti, Ze je na ¢ase zavést MCA, obzvlasté proto, ze PARIS je skute¢né zastarala aplikace. Rovnéz
zde byla od zakazniku kritika softwaru a jejich byznys procesu. Je jasné, ze MCA se bude muset im-
plementovat v Uzké spolupraci s OPM. Dirk, zastupce manazera OPM, je vlastnikem procesu MCA.

ProtozZe si ve VGK nebyili jisti v tom, jak MCA zavést, najali si externiho konzultanta pro ASL. Ten na-
vrhl, namisto zavadéni MCA jako pribézného procesu, implementovat MCA jako opakovany projekt.
Bylo by také dobré vyuZit externi podporu, protoZe Uzce zamérené stavajici praktiky by mohly byt pro-
blém. VGK a externi konzultanti zpracovali studii identifikujici nékolik mozZnosti, z nichZ jednu OPM a
jejich Kklienti vybrali.

Hlavnimi prvky zvolené moznosti jsou:

1. vypocetni funkce by se mély zlepsit s cilem snizit pocet chyb PARISu, podpofit zlepSovani a zlep-
Sit flexibilitu;

2. mélo by byt umoznéno nastavit obecné parametry a data, aby zakaznici mély lepsi flexibilitu;

3. zd&kaznici by méli dostavat dalSi informace, které mohou vyuzit pro management informaci a
k usnadnéni vymény dat s ostatnimi systémy.

Pro urcité funkce bude vytvorené webovské rozhrani, umoziujici zakaznikim pfistup k informacim.

Investice souvisejici s touto moznosti jsou, v porovnani s ostatnimi moznostmi, vyznamné. Tyto dile-
Zité zmeény by se mély také promitnout do harmonogramu releasu, protoze zakaznici radi uslysi o
podstatnych zlepSenich podpory pro jejich byznys procesy a politiky. Jsou zde ale stale urcité diskuse
o finan¢nich aspektech. Zakaznici o€ekavaji, Zze naklady na zlepSeni se, diky nové struktufe softwaru
a standardnim feSenim snizi, neni vSak jasné jestli se vyplati novy vyvoj. Toto je otazka, kterou bude
tfeba béhem nékolika pFistich mésicu vyresit.
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8. Rizeni organizaéniho cyklu
| |
OO
/\

Rizeni organizaéniho cyklu (OCM) je skupina procest, ktera méa za ukol definovat budouci poskytova-
ni sluzeb a strukturu organizace fizeni aplikaci. Zasadni je si uvédomit, Ze inovace by se nemély
omezovat pouze na informacni systémy, ale mély by se rozsifit i na organizaci fizeni aplikaci.

8.1 Uvod

Tyto procesy jsou pro organizaci fizeni aplikaci nesmirné dulezité z nasledujicich divodu:

e uzivatelska organizace muze vzit v Uvahu jiné poskytovatele ICT sluzeb;
e ukolem organizace fizeni aplikaci neni sledovat okolni svét;
e pozadavky se mohou ménit pomalu a nepozorovang, ale vyvolavaji zmény.

Vztahy mezi ICT organizaci a uZivatelskou organizaci

Je naprosto nepochybné, Ze i interni IT organizace bude vZdy spravovat a fidit informacni systémy
byznysu. Vztahy mezi Aplikaénim manazZerem, aplikaci a uZivatelskou organizaci se mohou ménit.
Rozvoj, jako napf. outsourcing, da uzivatelské organizaci pfilezitost stat se méné zavislou na internich
nebo externich poskytovatelich ICT sluzeb. Spokojenost zakaznika, image, a dobré kontakty

s uzivatelskymi organizacemi jsou pro udrzeni uzivatelské organizace jako zakaznika zasadni.

Rizeni ICT organizaci je pfirozené konzervativni

Rizeni ICT organizaci je obvykle velmi konzervativni a nema chut podstupovat jakakoli rizika.

Podle povahy poskytovanych sluZzeb se to da o&ekavat: prvotnim poZadavkem uzZivatelské organizace
je hladky chod aplikaci. Nechut prostupovat riziko je tedy naprosto rozumna. To vSak ¢asto znemoz-
fuje provadéni zmeén a inovaci. Naproti tomu existuje rovnéz fada pfipadu, kdy se zavadi nova tech-
nologie bez peclivého zhodnoceni potfebnosti nebo nakladd. To znamenad, ze ICT organizace musi
premyslet o tom, jaké sluzby chtéji skute€né poskytovat, jaké jsou schopny poskytovat efektivné a ja-
ké odbornosti potfebuji ¢i nepotfebuiji.

Postupna zména pozadavki

Pozadavky na poskytovani informaci se méni jen postupné a poskytovatel sluzby déla tomu odpovida-
jici zmény na své strané. Tyto zmény se tykaji zaméfeni na vysledky, naklady, hospodarnost a flexibi-
litu a sluzby. Rozsah sluZeb se obvykle rozsifuje, ale €asto je nemozné poskytovat vdechny sluzby
tak, jak je poZadovano. To znamena, Ze organizace fizeni aplikaci musi vzit v ivahu, jaké sluzby
chce poskytovat sama, a které by vyZadovaly partnerstvi. V takovém partnerstvi je tfeba vzit v ivahu i
roli organizace fizeni aplikaci.
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Definice
obchodniho
pFipadu

PoZadavek

Definice trhu

Na jakém trhu?

Definice
dodani
sluzeb

Vnitrek Okoli

§ vyizitim Eeho?

Definice
dovednosti

Definice
technologie

Zasobovani

Obrazek 30 OCM procesy

8.2 Budoucnost poskytovani informaci

Organizace aplikaéniho managementu, aby zajistila poskytovani svych sluzeb stale zlstava u toho, co
bylo objednano. Ve skupiné OCM ma ASL pét procesu.

Definice trhu

Proces Definice trhu zkouma vyvoj, probihajici na trhu a jeho vyznam pro organizaci aplikaéniho ma-
nagementu. Vysledkem by méla byt jasna definice postaveni organizace v oblasti internich a externich
poskytovatell ICT sluzeb a vesSkerych partnerstvi a alianci.

Definice obchodniho pfipadu

Poskytovani sluzeb ovliviiuji rovnéz vztahy s uzivatelskou organizaci. Patfi se zalezitosti jako image
organizace aplikaCniho managementu v uzivatelskych organizacich, pfistup ke ¢lendm vedeni uziva-
telské organizace, ktefi rozhoduji, struktura ,obchodniho pfipadu® a sluzby, které se poskytuji nebo by
se mohly poskytovat. A opét, je tfeba zvazit, zda ma poskytujici organizace dostate¢né portfolio a pfi-
padné se musi podniknout opatfeni ve sméru provedeni nezbytnych zmén.

Definice zpuasobilosti

Organizace aplikacniho managementu bude muset nastavit politiky a zasady pro nastroje, které pou-
Ziva, aby zajistila souvislé a efektivni poskytovani sluzeb v budoucnosti. Provedeni téchto zmén, které
zahrnuji proskoleni nebo nabor pracovnikl s pozadovanymi schopnostmi, bude obvykle trvat nékolik
let.

Definice technologie

Organizace aplika¢niho managementu by méla, vedle na zohlednéni pozadované odbornosti, také
stanovit politiku pro nastroje, pouzivané pfi dodavce sluzeb. Nelze podporovat vde a zvladnuti vyvojo-
vych prostredi, linie a ostatni nastroje a metody mize trvat roky. Navic naklady na pofizeni téchto na-
stroju jsou ¢asto velmi vysoké.

Definice dodavky sluzeb

VSechny vysSe uvedené Uvahy se musi vyustit v jasnou nabidku jasné definované palety sluzeb, které
odpovidaji trhim a zakaznikiim i vlastnim schopnostem a nastrojiim poskytovatele. To se provadi

v procesu Definice dodavky sluZeb. Tento proces definuje sluzby, které se maji poskytovat pod dobu
nasledujicich dvou nebo tfi let i poslani organizace.V dalSich OCM procesech se pak strategie
podrobnéji rozpracuje.
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Muze se zdat, ze vétSina z téchto procesul souvisi s interni organizaci ICT pouze okrajové. Zejména
Definice trhu a Definice obchodniho pfipadu zni hodné obchodné. To je v§ak omyl, tyto procesy jsou
nizace. Externi organizace se fidi poptavkou na trhu, kdezto interni organizace jsou mnohem méné
vystaveny tomuto tlaku. UZivatelské organizace jsou méné loajaini ke svym internim organizacim ICT.
Maji zkuSenosti s outsourcingem nebo jinym zbavenim se ICT oddé&leni nebo s prostym nakupen fe-
Seni dil¢ich ukolt v ramci nékterych sluzeb. To znamena, Ze pro interni ICT oddéleni je naprosto za-
sadni monitorovani jejich sluzeb a to, co skute¢né svym zakaznikim nabizeji.

Z praxe VGK

Liniovy manazer John Hollander se chtél stat vlastnikem procesni skupiny OCM, ale Miriam byla za-
sadné proti tomu. Chapala jeho umysl, ale chtéla mit jistotu, Ze John nezustane jedinou osobou, za-
byvajici se touto oblasti. A protoze Miriam sama je manazerem kvality a zodpovida tudiz za jednotlivé
slozky procesu, bylo rozhodnuto, Ze procesnim vlastnikem bude Peter. OCM, podobné jako MCA, je
skupina procesu zavedena ve VGK teprve nedavno. Citili se na to pfipraveni az loni. O zavedeni této
skupiny se ve spolecnosti dlouho pfemyslelo a nakonec bylo rozhodnuto najmout dalSiho ASL konzul-
tanta.

Minuly mésic zorganizoval konzultant workshop. Na jeho doporuéeni se workshopu zu&astnili vSichni
a tento jednodenni workshop skoncil senzacnim uspéchem. Management a ostatni pracovnici byli
rozdéleni do malych skupinek, ve kterych vyplfiovali dotazniky. Dotazniky byl zaméfeny na hlavni
prednosti a slabiny celé fady prvk OCM: zakaznikd, trhi, dovednosti a technologie. Pfineslo to in-
formace, jako kontakty na zakaznické organizace, image a disponibilni dovednosti ve VGK. Nyni exis-
tuje také vétsi shoda napf. v tom, kdo jsou zakaznici OAM: zékaznici VGK nebo Produktovy ma-
nagement VGK, ktery si objednava praci od OAM. Dale byly identifikovany oblasti pfednosti a slabin.

Johna pfijemné prekvapilo, jak bohaté informace maji jeho lidé o zakaznicich, trzich a technologii.
Jesté vétsi dojem na néj udélala odpoledni schiizka, na které se diskutovaly budouci moznosti, a kde
Zjistil, Ze jeho lidé jednoznaéné mysli v manazerskych pojmech. Uvédomili si, Ze investi¢ni zdroje jsou
omezené, a ze je tudiz obtizné zvolit, kam pujdou. Workshop, na kterém byli vSichni nuceni rozdélit
omezeny rozpocet na investice, opravdu pomohl.

VSichni jsou nyni dohodnuti na sméru, ve kterém se bude pokracovat, existuje jasna vize, kterou
vSichni podporuji a vSichni se shoduji na tom, Ze by mél byt lepSi soulad mezi technologii a doved-
nostmi na jedné a trhem na druhé strané. Konstatovalo se také, Ze web systém, ktery pouziva Jim pro
svUj informacni bulletin, Ize také vyuzit pro PR komunikaci se zakazniky VGK a dokonce muze byt
vhodny i pro zakazniky jejich zakaznikl. K prostudovani téchto moznosti byla ustavena mala pracovni
skupina. Ukazalo se take, ze néktefi programatofi potfebuji dalSi Skoleni, protoze programovaci jazyk,
na ktery se specializovali, se pfestane pouzivat.

V jedné véci ale dosud rozhodnuti nepadlo, a sice zda pozvat na nasledujici workshop produktovy
management. Je ale ziejmé, Ze lidé z OAM maji tak podrobné informace o svych zakaznicich a trzich,
Ze by bylo vhodné, aby je daly k dispozici produktovému managementu.
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9. Zaciname s ASL

9.1 Implementace a navrh

Tato kapitola se zabyva tim, jak nejlépe v organizaci zavést ASL. Proto se nejprve podivame na mo-
del: co to pfesné ASL je, ¢im je ve vztahu k praxi a co to znamena z hlediska nejlepSich praktik? Na-
sledné se muzeme zabyvat cili, kterych chceme dosahnout, a metodami, které k tomu mame pouzit.
Nakonec se kratce zastavime u pomUcek, zdrojli a ostatnich typ podpory implementace.

9.2 Ramec a realita

ASL vychazi z praxe. Byl vytvoren jako prakticky model, v dalSich letech byl aplikovan a upravovan az
do soucasné podoby. Popisuje prace, procesy a ¢innosti provadéné aplikacnim managementem. Pra-
ce je logicky strukturovana do procesU a procesnich skupin. Tyto procesy jsou dale rozpracovany do
podprocesu a ¢innosti.

ASL je ale také modelem procesu aplikaéniho managementu a je tudiz abstrakci skute¢nosti. Za timto
popisem je nékolik rozhodnuti o navrhu a popis samotny Ize povazovat za védeckou strukturu, jejiz
vyuZzitim jsou procesy co mozna nejabstraktnéjsi, ale také nezavislé na ostatnich, aby je bylo mozné
fidit.

Tato teoreticka abstrakce ukazuje, které €innosti (v principu) procesniho fizeni se provadéji vzdy, zda
se provadéji nepfimo, ¢i pfimo, nezavisle na typu organizace nebo informacéniho systému. ASL je tu-
diZ pouzitelny pro aplikaéni management univerzalné. Nabizi strukturu s kontextem, néco solidniho,
¢eho je mozZné se drzet a jazyk pro navrh aplikaéniho managementu.

ASL vsak nenabizi rozsahlé rozpracovani procesu do procesnich etap. A je to tak védomé: ASL mo-
del je vskutku universaini, ale takova neni Zzadna implementace aplikaéniho managementu. Tato umy-
slnad mala podrobnost chrani organizace pfed vhucovanim rigidniho standardniho modelu.

Ramec
 J
Navrh Metoda
organizace organizace
;

Nejlepsi praktiky

Obrazek 31 Role ramce a nejlepSich praktik pri navrhovani organizace

Nejlepsi praktiky umoziuji proménit ASL model na prakticky systém. Tyto nejlepSi praktiky tvofi kva-
litni systém, dostupny kazdému.
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9.3 Tajemstvi nejlepsich praktik

Navrhovani procesl a organizaci ma nékolik obtiznych aspektl, ne nutné proto, Ze jsou obtizné, ale
spise proto, Ze jsou to hycCkani milackové a skoro nabozenska presvédceni. Par prikladu:

Procesni model se hodi pro vSechny organizace

V praxi se implementace procesniho modelu provadi obvykle standardnim zplisobem, nezavisle na
typu organizace, kde implementace probiha. A neni to jen koncepce organizace, ktera se muze zmé-
nit; divod a cil zlep$eni profesionality se ¢asto liSi. To znamena mit pfi implementaci stale na zfeteli
organizaci, dlivod, uzka mista, kulturu a cile, aby se zabranilo implementaci zbyteénych byrokratic-
kych procedur tam, kde nejsou nutné. Lidé se stale odkazuji na proces, jako na nezvratny detail dany
ASL nebo ITILem. Takovy proces ale neexistuje.

V8echno musi byt jednotné a integrované

Dusledkem tohoto mylného nazoru je prani vyuzit vSude tytéz procesy. To funguje pouze tehdy, jestli-
Ze organizace ma velmi silné, porovnatelné byznys procesy (pokud jde o velikost a zdroje) a rovnéz
dodava a konkuruje stejnym zpisobem.Rizeni a udrzovani rozsahlé &innosti na vysoké drovni spoleh-
livosti vyZzaduje odlidny pfistup nez, napfiklad, fizeni a udrzba dynamického extranetu. A také organi-
zace na vysoké urovni kvality, navrhne proces jinak, nez jina na nizké drovni.

Néco takového u nas nebude fungovat, protoze my jsme jini

S timto pfistupem se Ize v praxi setkat ¢asto a je to dalSi extrém nekoncepcénosti. Organizace jsou
vskutku zfidka kdy opravdu stejné nebo maji stejné hodnoty; zfidka kdy jsou stejné divody a cile na-
vrhu procesul nebo procesu v organizaci. Na druhé strané jsou v aplikacnim managementu urcité po-
dobnosti a vétSina pravidel aplikacniho managementu je vSude stejna. Pravda je uprostied a zlata
stfedni cesta je vZdy nejlepSi. Zavérem lze konstatovat, Ze procesy aplikaéniho managementu v orga-
nizacich se v rozmezi 1 — 20% lisi, a Ze tyto rozdily jsou také obvykle docela citelné a dllezité.

PrizpGsobitelné nejlepsi praktiky, jako spojnice mezi teorii a praxi

To je divod, pro¢ ma ASL nejlepSi praktiky. Nejlepsi praktiky, to jsou Sablony, pfiklady, kontrolni se-
znamy, popisy, vzorce, sebehodnoceni atd. nezbytna nebo uzite€na pro provadéni procesu. Lze je
stahnout z webovskych stranek ALS Nadace. Tyto nejlepsi praktiky Ize pfizpUsobit a vyuzit jako za-
klad pro mistni uplatnéni. To umoznuje nejlepsi praktiky pfizplsobit v rozsahu 1 — 20% v rdmci dané
organizace.

Velkou vyhodou je, Ze u 80 az 99% nejlepsSich praktik neni tfeba o nicem pfemyslet. Netfeba ztracet
Cas vytvarenim procedur nebo Sablon Uplné od za¢atku. To nabizi procesu implementace ohromnou
Casovou vyhodu. Nejlepsi praktiky také umoznuji, aby si kazdy v pfipadé potfeby vytvofil viastni vizi
konkrétniho procesu nebo Cinnosti. Nejlepsi praktiky zajistuji opakované vyuziti investic, zkuSenosti a
ponaudeni.

NejlepsSi praktiky takeé zajistuji, ze ASL (bez dodatkll k ramci) se dokaze pfizpusobovat vyvoji. Zaklad
procesu aplikacniho managementu nepodiéha rychlym zménam. Rozdily jsou v implementaci a tato
implementace je pevnou soucasti nejlepSich praktik. Diky shromazdéni co mozna nejvétsiho podtu
nejlepsSich praktik pro co mozna nejriznéjsi situace si mize kazda organizace aplika¢niho manage-
mentu vybrat to, co se ji hodi. Nejlepsi praktiky, zahrnujici pfeneseni do jiné spoleénosti, outsourcing,
nové technologie a nové metodologie zajisti, ze ASL zUstane de facto standardem pro aplikaéni ma-

nagement.

9.4 Scénare aimplementace

Profesionalni cile a divody osvojeni aplikaéniho managementu a implementace ASL se mohou velmi
vyznamné ménit. Jedna organizace se mize zaméfit na outsourcing, rozsifovani reportovacich linii a
formalizaci dohod, kdezto druha m{ize mit za primarni cil snizeni nakladu.
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Cile a vysledky se mohou rovnéz lisit: je uroven vyspélosti 2 dostacéujici nebo musime dosahnout
urovné 47? Jsou v ohnisku zajmu vykonné procesy nebo je nutné vénovat vice pozornosti strategickym
procesim? Jak kriticka je situace? Nebude znamenat neuplatnéni profesionalnich pfistupl pro orga-
nizaci posledni hfebi¢ek do rakve? Jak mnoho znalosti a schopnosti ma organizace jako takova? Do-
kéze realizovat implementaci vlastnimi silami nebo je nutna pomoc?

Protoze Zadné dvé situace nejsou stejné, neexistuje jediny scénar. Dale jsou popsany Ctyfi scénare,
které Ize pouzit v riznych situacich. Proménnymi v riznych scénarich jsou disponibilni odbornosti
v organizaci a davod nebo potfeba zmény.

Scénar kvality

Jestlize je silné volani po kvalit&, musi se organizace pfipravit investovat do zvySeni kvality ¢as i peni-
ze. To umozni ziskat znalosti a zkuSenosti zvenku, v pfipadé, Ze nejsou v ramci organizace na odpo-
vidajici urovni. Tito pracovnici, po prozkoumani, popisi, jak by se méla prace provadét. Jsou-li

k dispozici dostatecné znalosti, ale nedostatecné kapacity bude nejvhodné;jsi Vysledkovy scénar (po-
psan nize). V ramci feSeni kapacitnich problému Ize najmout lidi, ktefi pfevezmou denni ukoly, takze
interni personal se muze soustfedit na zlepSeni procesu. To pfispiva k vétsi angazovanosti personalu,
ktera je naprosto nepostradatelna.

Vysledkovy scénar

Casto je dostatek znalosti, ale nedostatek kapacit nebo se zahaijily riizné projekty, ale $ly ke dnu kvdli
budoucim zlepSenim nebo diky naléhani na dokonalost, coz znamena, Ze nelze nikdy dospét ke kon-
ci. Vysledkovy scénar nabizi feSeni takovych situaci. V ném interni personal v kratkém ¢ase navrhne
organizaci a zaridi nové nebo zlepSené procedury v riznych procesech. V tomto pfipadé nejlepsi
praktiky doporuéuji soustfedit se na néco, kde se dosahne rychle vysledku.

Rdstovy scénar

Nejsou-li problémy pfilis velké, nejsou organizace obvykle ochotné pfilis investovat do projektd zlep-
Seni. Nicméng, aby dosahly plynulého zlepSovani profesionality v aplikacnim managementu, mohou
vyuzit Rastovy scénaf. Kazdoro¢né se oznaci nékolik Uzkych mist a zahaji se akce na jejich feSeni.
V této situaci mohou hrat svou roli nejlepsi praktiky. Body ke zlepSeni Ize zjistit prostfednictvim sebe-
hodnoceni.

Tymovy scénar
Procesy zlepSeni mohou byt sou€ésti kazdodenni prace ne ur¢ité urovni. Tato zlepSeni by méla byt

samoudrzujici se.
Scenar kvality

dostatecné

silna

Vysledkovy scénar

nedostatedné

Riistovy scénar

autonamni

slaba

ZFlepgeni

neautanarnni

Obrazek 32 Rozhodovaci strom pro scénare
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9.5 Jak zacits ASL

PFi zahajeni implementace ASL miZe organizace postupovat nasledujicimi cestami:

e Podle prikladd v pfipadovych studii VGK v této knize si muze vytvofit vlastni pfedstavu o tom, mu-
Ze mit prospéch z uplatnéni téchto konceptu;

e Precist si vice 0 ASL. Na konci této knihy jsou odkazy na dalSi knizky a ¢lanky o ASL;

e Ugastnit se kurz(i a workshop(i. EXIN (www.exin.nl) upozorfiuje na nabidku kurz( z réiznych od-
vétvi, vedoucich k certifikatu ASL Foundation (zakladni Skoleni ASL) a mozné navazujici kurzy;

e Hledat kontakty na organizace, které se jiz vimplementaci a vyuzivani ASL pokro ily dale. Také
Ize navstévovat rizna setkani, na nichz si partnefi a znalostni partnefi vyménuji zkusenosti a po-
znatky o riznych faktorech, jako jsou praktiky, implementace atd. Tato setkani jsou vefejna;

e Stahovat informace a nejlepsi praktiky pro ziskani lepSiho pfehledu o ASL;

e Hledat kontakty na drzitele certifikatu ASL Foundation a pfipojit se jako znalostni partner a uzivatel
ASL. Viz dolozka 4;

e Provést sebehodnoceni a proSetfeni. Sebehodnoceni ASL je volné dostupné v knihkupectvi. Lze
také certifikovat Lidi a organizace.

Z praxe VGK

Je to dva roky od toho okamziku, kdy John Hollander, manazer OAM (Oddéleni aplika¢niho manage-
mentu) ve VGK, dostal zelenou pro zlep$eni procesu aplikaéniho managementu a je urcité spokojen.
Pro Miriam, manazerku kvality, ziskanou zvlasté pro tento projekt, to také znamena pfilezitost pro no-
vou vyzvu: odjizdi do Indie, kde ma za tfi mésice implementovat ASL v organizaci aplikacniho ma-
nagementu. John zafidil, aby se na probihajicim vedirku podavalo curry, néco velmi palivého, aby si
Miriam na tu chut’ zvykla. Mysli si, Ze by to mohlo trvat uréitou dobu.

Miriam nedavno provedla sebehodnoceni ve spolupraci s vilastniky procesu a Johnem. To ukazalo
skute€ny pokrok: manazerské procesy jsou na urovni 3 a udrzba a modernizace v priméru na 2. Po-
sledné zminovana dvojka je kvli tomu, Ze systémova dokumentace nevznika zadoucim tempem, ale
aplikaéni management se celkové stale zlepSuje a je tam stale méné a méné nepfijemnych pfekvape-
ni, jako znacné prekro&eni rozpoctu, nelplna analyza dopadu atd.

John si rovnéz v8iml, Ze vlastnici procest od workshopu, kde se zpracovavalo sebehodnoceni, pini
své role lépe a lépe. Maji oCi oteviené a sleduji, jak se procesy provadéji a pravidelné nabizeji navrhy
na zlepSeni. John si mysli, ze zavérecny veclirek po sebehodnoceni byl také zcela na misté.

Shani informace, aby se dovédél, jak pokraduje implementace ASL v jinych organizacich. Vi o tom
skute€né malo a na stole ma pozvanku na tématické setkani k ASL. Na tomto setkani se uskutecni tfi
prednasky o implementaci ASL. Po letmém pohledu do diafe se John okamZité zaregistroval a rozhod|
se vzit sebou Jima, ktery je stejny nadSenec jako na zagatku a pravdépodobné pfevezme nékteré
ukoly od Miriam. O tfi tydny pozdéji stoji John se sendvi¢em v jedné ruce vedle tfi muz(i, se kterymi se
dosud nesetkal. Prob&hly prezentace a navatévnici setkani dostali své pokyny. Jako déblovi advokati
dostala Johnova skupina za ukol oddvodnit teorii, ze ,, profesionalni aplikacni management ma smysl
pouze tehdy, kdyz i $éf pracuje také profesionalné“. John s touto teorii tak Uplné nesouhlasi, ale proto
je to legrace hledat argumenty. Predstavil se ostatnim a stru¢né zminil své zkuSenosti s ASL. To
okamzité zaujalo jednoho z nich. Pfedstavil se jako Michael Vandenberg, feditel zbrusu nové kancela-
fe webovskych sluzeb. BEéhem poslednich dvou let se kancelar prudce rozrostla z pivodnich 5 na 49
prevazné mladych lidi, silné motivovanych IT specialist(, ktefi nechtéji nic vic, nez vytvofit co mozna
nejvice webovskych stranek.

,Predtim kazdy vé&dél o vSem co délali ostatni a také znal vSechny zakazniky a vSechny sluzby pro-
dukty, které jsme dodavali,” fika Michael, ,ale protoze mame tolik lidi, tak jiz to dnes neni mozné. Cas-
to pfijde incident, kterého si nikdo nevSimne, nebo diky nejasnym dohodam dodame nespravnou
funkcionalitu. Proto hledam zpUsoby, jak toto zlepsit. S timto podnétem pfiSel mj Svagr, Ron Fielding.
A musim Fici, Ze to, co jsem dosud slySel mé velmi zaujalo.”
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~Skutecné®, fika pomérné statny muz, ktery se predstavil jako Ron, ,bylo velmi zajimavé slySet, jak se
zavadél ASL v jinych organizacich. Ja jsem vedouci slusné velkého tymu aplikaéniho managementu

v NBI bance. Pred dvéma roky jsme si zvolili Rlstovy scénar. Nejprve se zjiStovala uzka mista pro-
stfednictvi sebehodnoceni provedeného ve spolupraci s externim konzultantem. Zjistilo se néco kolem
tficeti zkych mist, ale to bylo pfili§ mnoho na to, abychom to zvladli, takZe jsme spole¢né s byznysem
urcili Etyfi nejvétsi a spustili projekt zlepSeni. Od konzultanta, ktery nam pomahal pfi sebehodnoceni,
jsme dostali rovnéz spoustu nejlepSich praktik, podle kterych by bylo mozno ta izka mista rychle vy-
fesit. Védéli jste, Ze na webu existuje skvéla procedura a Sablona pro analyzu dopadu? Jeji implemen-
taci jsme postoupili z rovné 1 pfimo na uroven 3! A protoze jsem do toho zapojili i byznys, byla skvé-
la i angaZovanost v celé véci. A to je vzdycky dobré, jestlize zlepSeni ma uSetfit as a penize.”

»10 zni dobre*, Fekl tfeti muz, ktery se predstavil jako Thomas Schmidt. ,Ja pracuji u poskytovatele IT
sluzeb. Starame se o rizné aplikace pro pojistovny. S ASL jsme zacali pfed rokem, ale méli jsme
znacné obtize. Najali jsme nékolik konzultantl z kancelare, se kterou vzdy spolupracujeme. Zacali
rozsahlym popisem procedur a roli pro incident a problem management. Pak byli jmenovani tfi inci-
dent manazefi, kazdy za jednu platformu a dva problem manazefi a to probéhlo v podminkach, kdy
nebylo pfili§ mnoho incidentl, ne dost na to, aby bylo mozné ohodnotit vSechny tfi incident managery.
Bylo okamzité vidét, jak si hoSi pomysleli, ze je to, samoziejmé skvélé, ale nedélali nic vic, nez néco
malo z incident managementu a problem manazefi se na jejich praci také nemohli spolehnout. Analy-
zovali incidenty, a odstranovali problémy, ale jsou pfece problémy, které nikdy nevyvolavaly incidenty.
Napfiklad jeden z tymu navrhard dopadl v kvalité hufe, nez ty zbyvajici. Nastésti mél koordinator toho-
to tymu dostatek duvtipu, ac¢koliv nebyl ani problem manazerem ani manazerem kvality, aby pfiSel na
to, pro€ tomu tak je. Zjistilo se, Ze se vétsinou informace neaktualizovaly. V takovém pfipadé je ovSem
obtizné dodavat dobry produkt. A kdyz jsem Sel ja pred Sesti mésici na kurz ASL, zjistil jsem, Ze pro-
blem management dokonce neni v ramci ASL samostatny subjekt!”

,Mezi tim se toho moc nezménilo. Konzultanti poslali zatim dva soubory s procedurami apod., ale ni-
kdo si je neprecetl a vSichni pracuji jako dosud. Nezabyvaji se ani skute€nymi problémy. Dosud jsou
to hlavné dobfe popsané véci, které dafi fesit. Protoze si zakaznici zaCali stézovat, prfedvolavali si mé
Séfové. Na slovo ASL uz byli alergicti. Vedeni chtélo skutecné vSechno stopnout, ale méli jsme sku-
te¢né problémy a oni samoziejmé premysleli, jak véci zlepSit. Proto jsem rad, ze jsem zde a mlzu si
poslechnout jaké zkuSenosti maji ostatni.”

»Mohl bych Té pozvat, abys nékdy pfijel k nam?“, zeptal se Thomas Rona. ,Samoziejmé&®, odvétil Ron
a pak si vymeénili navstivenky.

,Bylo to skuteéné zajimave,” fekl John ,Ale myslim, Ze bychom se ted méli pustit do prace, abychom
uvedli dobré argumenty.“ Druzi tfi souhlasili a zacali diskutovat mozné argumenty.
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Pripadova studie: VGK

Cela diskuse ASL je roztrousena v ramci pfipadové studie VGK, fiktivniho poskytovatele ICT sluzeb
pro vydavatelstvi. Spole¢nost je pfedstavena v tomto dodatku. VGK byvalo interni IT oddéleni vydava-
telské skupiny, vzniklé slou¢enim nékolika vydavatelstvi. Z IT oddéleni se pfed péti lety stala nezavis-
Ia spole¢nost.

Trh

VGK znacné zvétsilo svuj trh. Po oddéleni a nasledném rlstu VGK obsluhuje v sou€asnosti, i pfes
konsolidaci trhu diky probéhlym fuzim, 22 vydavatelstvi oproti pvodnim 13. Jeho pfednosti je zcela
vyGerpavajici aplikace pro pfedplatné ¢asopisU, vyhovujici pozadavkim rdznych vydavatelstvi. Je to
docela specialni trh a softwarové moznosti jsou omezené.

PARIS

PARIS je integrovany predplatitelsky softwarovy systém. Vydavatelstvi ho pouzivaji pro sledovani, pl-
néni a fakturaci/vyuctovani predplatného. Ma rovnéz modul pro deniky a samostatny personal, ktery
se stara o vyplatu bonusu a vyfizovani stiznosti a reklamaci. Diky jeho zfetelné a jasné struktufe ho
vyuzivaji i mali vydavatelé, ktefi potfebuji uceleny softwarovy balik.

Presné fe¢eno, VGK zodpovida za PARIS. Ale nebylo to vzdy tak jasné. Plvodné se zakaznici podile-
li na rozhodovani o jeho obsahu a nakladech. V sou¢asnosti vSak, kdy je trh mnohem S$ir$i nez pavod-
ni vydavatelska skupina, rozhoduje primarné VGK.

Organizacéni struktura
VGK tvofi tfi oddéleni, odpovidajici tfem hlavnim oblastem fizeni, vymezenych Looijenem.

VGK
|
| [ \
PMD AMD TMD
Product Application Technical
Management Management Management
Product Customer PARIS BIS 0AS CAS HS

Consultancy Care Office Customer Help Desk
Center Aut ti Aut ti Services

Services Services

Obrazek 33 VGK

Oddéleni produktového managementu (OPM — PMD)

OPM je organizace managementu (systému) byznys informaci pro PARIS a BIS. V ramci VGK dispo-
nuje tento utvar odbornosti potfebnou pro vSechny podstatné problémy, je primarnim kontaktem pro
uzivatele, a je zdkaznikem oddéleni aplikacniho managementu (OAM — AMD). PIna zodpovédnost za
PARIS a jeho funkcionalitu se pfesouva na VGK. OPM bude tudiZ eventualné mit plnou obchodni
zodpovédnost za naklady a vynosy PARISu. Jeho vnitfni struktura vSak na to dosud neni zcela pfipra-
vena. V dusledku toho dosud pretrvava urcity prekryv s managementem (systému) byznys informaci,
zajistovanym OAM — PMD.

© 2011, Volny pfeklad itSMF CZ Strana 52 z 65 ASL - Manazerska prirucka



bisl

Application Services Library
Priloha 1

Oddéleni aplikacniho managementu (OAM — AMD)

Toto oddéleni zodpovida za udrzbu a zlepSovani aplikaci. V ramci VGK je zadkaznikem sluzeb PARI-

Su. OAM zodpovida za management aplikaci a technické infrastruktury v ramci VGK. P¥i jednani

s klienty ho obvykle podporuje OPM. Je to z toho duvodu, Ze ackoliv OPM zodpovida za poskytovani
sluzeb PARISu zakaznikim VGK, je vnitiné za jejich realizaci zodpovédné OAM. Toto rozdéleni vyty-
¢ilo ve VGK hranice mezi dodavkou a poptavkou. To rovnéz znamena, ze v ramci VGK je designova-
nym zastupcem zakaznik( OPM.

Oddéleni technického managementu (OTM — TMD)

Toto oddéleni zodpovida za pocitacové centrum. OTM zajiStuje dva druhy technického managementu:
sluzby automatizace kancelafe (SAK — OAS) a automatizace zakaznickych sluzeb (AZS — CAS): pro-
vozovani hlavnich aplikaci jako je PARIS pro zakazniky. Na rozdil od SAK, hraje ve sluzbach PARISu
rozhodujici roli AZS. OAM ma tudiz rozsahlé kontakty s AZS a malé kontakty se SAK.

Sluzby

Zakaznici VGK

VGK ma 22 zakazniku, pouzivajicich PARIS. Osm z nich provozuje software na vlastni infrastrukture,
ve vlastnich pocitatovych centrech s vyuzitim vlastniho hardware a lidi. Ob&as dostavaji nové verze
PARISu, které si instaluji sami. VGK poskytuje sluzby managementu technické infrastruktury 14 za-
kaznikim. Poskytuje je OTM pod vedenim OAM.

Verze PARISu

V soucasnosti se pouzivaji tfi verze PARISu: PARIS 9.8, PARIS 9.7 a PARIS 8.0. Dva zakaznici uzi-
vaji na vlastni infrastruktufe verzi 8.0, kterou jiZ VGK nepodporuje. Tito zakaznici provozuji tuto verzi
proto, Ze dosud neméli €as ani zdroje na pfechod na nejnovéjsi verzi.

VGK pfichazi kazdorocné se tfemi releasy PARISu. Harmonogram releast se sestavuje po konzultaci
se zakaznikem. Kontrakty zavazuji zakazniky podfFidit se release politice PARISu a, pokud jde o rele-
asy, nebyt ve vét8im zpozdéni nez jeden rok.

ZlepSeni kvality

Pred dvéma roky se OAM rozhodlo pro vétsi profesionalizaci. Jednim z divodd bylo odtrzeni od ICT
organizace vydavatelské skupiny. Cilem bylo Fidit efektivnéji poskytovani sluzeb a zvysit povédomost
o nakladech. Kdyz zacali vyuzivat PARIS dal$i vydavatelé nabralo zaméfeni na hospodarnost a zisk
na dllezitosti. Na fizeni této zmény byl ziskan John Hollander.

PARIS byl pavodné vyvinut jako software na miru jen pro jednu vydavatelskou skupinu. PfestozZe ho
dnes pouzivéa fada dalSich vydavatelstvi, nezménilo se dosud VGK natolik, aby se stalo dodavatelem
standardnich softwarovych balika.
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ASL a dalsi metody

ITIL a ASL

ITIL je rdamec, ktery ptivodné vyvinula britska vlada pro vlastni vyuziti. Tvofi ho fada publikaci, popisu-
jicich integrovany, procesné pojaty ramec pro fizeni IT infrastruktury a IT sluzeb. Popisované nejlepsi
praktiky pochazeji pfevazné z oblasti infrastruktury, kde jsou také pouzitelné, ackoliv ITIL se stale vice
a vice profiluje jako manazersky nastroj pro viechny oblasti fizeni a spravy IT. Oblasti infrastruktury
se rozumi sluzby z pohledu zpfistupfiovani a udrzby konkrétniho hardwaru, systémového softwaru a
vyvojovych zdroju. Byla napfiklad vénovana pozornost procesim podpory a dodavky sluzeb, ma-
nagementu IT infrastruktury, aplikaci a bezpecnosti.

ASL do urcité miry vychazi z konceptl ITILu. Je to zjevné ze jmen a struktury uréitych manazerskych
proces(ll. ASL tyto koncepty vyuziva také, ale zaméruje se na aplikaéni management, udrzbu a zlep-
Sovani informacénich systému. To vyZaduje jiné dovednosti a odborné znalosti.

CCM a ASL

CCM (Capability Maturity Model — model procesni vyspélosti) je tradi€né modelem pro vyvojové orga-
nizace (projekty nového vyvoje nebo zasadniho zlepSeni / pfestavby). Definuje pét Urovni vyspélosti
Z nichz kazda zahrnuje fadu procesu. Pfitomnost ¢i nepfitomnost téchto procesl uréuje vyspélost or-
ganizace. CMM se primarné tyka spise manazerské Urovné nez strategické. Zamétuje se na Rizeni
kvality a procesy Planovani a fizeni.

ASL nepouziva urovné vyspélosti pro organizaci aplikaéniho managementu jako celku. Jsou tu v§ak
urovné vyspélosti ASL procesl a jsou k dispozici prizkumy trhu pro jejich identifikaci. Je zde, napf¥i-
klad, prizkum pro identifikaci irovné vyspélosti v outsourcingu a pro rozvoj urovné profesionality or-
ganizaci aplikacniho managementu. Avsak tyto nastroje nejsou soucasti ASL.

SDM, DSDM atd. a ASL

SDM a DSDM jsou metodologie vyvoje systému. Popularnim standardem byl SDM. Déli vyvoj systé-
mu do etap s hlavnimi ¢innostmi, dokumenty a reporty. Etapy zahrnuji definiéni studii, zakladni navrh,
detailni navrh, realizaci, testovani atd. ObsaZeny jsou i etapy provozovani a fizeni, které se oviem
vyuzivaji jen zfidka. DSDM Ize u€inné kombinovat s rychlym vyvojem aplikace. Etapy DSM a DSDM
zapadaiji do ramce ASL, coZ znamena, Ze Ize vyuzit modifikované verze SDM nebo DSDM pro reno-
vaci softwaru. A vedle toho se vétSina dokumentl (napf. systémova dokumentace) pfenasi z etapy
vyvoje do procesu udrzby a zlepSovani, pro které jsou zcela zasadni.

Yourdon a ASL

Yourdon a souvisejici metody vyvoje se tykaji realizace. ASL nestanovuje zadny konkrétni pfistup, ale
predpoklada vyuziti vhodnych metod.

Management informacnich systému a ASL

Management informacnich systému se tyka vSech ¢innosti provadénych osobami uzivatelské organi-
zace, které se zabyvaji podporu a navrhem poskytovani informaci. Management informacénich systé-
mu provadéji lidé, ktefi z organiza¢niho hlediska stanovuji, co by mél systém délat, kdo podpofi kon-
cové uzivatele a kdo zajisti, aby poskytovani informaci znamenalo maximalni podporu organizace.
ASL se managementem informacnich systém( nezabyva. Po zavedeni ASL ale bude zapotfebi za-
kaznickou organizaci vice profesionalizovat. Je to proto, Ze po zavedeni ASL se mlze ukazat, ze ma-
nagement informacnich systémua ponékud zaostava. Jestlize nebudou dostatecné kapacity manage-
mentu (systému) byznys informaci, pak se nékteré pfinosy ASL nedostavi. S ASL lze kombinovat jen
maly pocet pfistupl managementu informacnich systéma.

BiSL je vefejné dostupny standard pro management informacnich systému. ASL a BiSL pochazeji

z jednoho vyvojového zdroje. Tudiz se vzajemné k sobé& velmi dobfe hodi a doplfuji. ASL je uréen pro
aplikaéni management pro IT organizace, které vyvijeji a udrzuji informacni systémy a aplikace. BiSL
je pro uZivatele IT a zdkazniky. Ackoliv procesy ASL a BiSL do sebe vzajemné zapadaji, neni vyslov-
né zapotfebi implementovat nebo zlepSovat ASL a BiSL soucasné.
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Aplikacni management a ASL

Aplikaéni management pokryva udrzbu, vylepSeni a renovaci aplikaci. ASL je metodologie pro vSech-
ny aspekty aplikaniho managementu od strategie po provozovani.

Technicky (infrastrukturni) management a ASL
Viz ITIL a ASL* a ,Management informacnich systému a ASL".

PRINCEZ2 a ASL

PRINCE2 je metodologie projektového Fizeni, kterou Ize vyuzit spolecné s ASL. Aplikaéni manage-
ment mlze, napfiklad, v ICT organizaci nastartovat projekty vyznamné renovace a PRINCE?2 je doka-
Ze uspésné podpofit. ASL se primarné zabyva fungovanim liniové organizace.

ISPL a ASL

ISPL (Information Service Procurement Library) se zaméfuje pfedevsim na pofizeni a definovani do-
davky ICT sluzeb a tudiz ma vazbu na aplikacni sluzby. Zabyva se vétSinou problémy managementu
informacnich systému a Ize ho vyuzit pro podrobnéjsi vyvoj ASL procesl, jako je napf. Service Level
Management.
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Nadace ASL

Nadaci ASL zalozila v roce 2002 fada podobné smyslejicich organizaci, které mély shodny nazor na
profesionalitu aplikaCniho managementu a chtély ho cestou nadace propagovat. Propagace probiha
prostfednictvim publikaci, kongresu, tématickych setkani a dale sbérem a publikovanim nejlepsich
praktik v této oblasti. Zastupci zi¢astnénych tvofi Radu feditelt. V roce 2005 pfevzala nadace také
propagaci BiSLu pfinejmensim na nasledujici dva roky. Cilem je zvysit profesionalitu sluzeb pokud jde
0 zékazniky a dodavatele.

Cile
Smyslem existence nadace je spole¢na prace na zlepSovani a podpore ¢lenu:

e ve zlepSovani manazerskych procesu v oblasti aplikaéniho managementu a v oblasti manage-
mentu (systému) byznys informaci a informaéniho managementu;

¢ v odvozovani a sdileni informaci v ASL a BiSL;

e ve vyvoji a osvojovani nejlepSich praktik;

e ve zlepSovani vztahd mezi primarnimi byznys procesy a IT funkcemi.

Cinnosti
Nadace iniciuje nasledujici aktivity:
o Nejlepsi praktiky
Clenské organizace poskytuji nejlep$i, osvédéené praktiky. Nadace kontroluje jejich kvalitu a
dava je vefejné k dispozici.

o Vyvoj
ASL a BiSL se stale vyvijeji a nové pfFispévky jsou vzdy vitdny. Nadace vytvafi platformu, do niz
bude mozZno pfidavat nové moznosti a pomahat ve zlepSovani ramce organizovanim tématic-
kych setkani, diskusnich skupin atd.

e Skoleni
Velmi dllezité je Skoleni aplikacnich manazert, manazerd informacnich systému, informacnich
manazerud a personalu, ktefi zajistuji konkrétni doplfiovani IT podpory byznys procesu. Nadace
pfipravuje srovnatelna Skoleni, nabizena rznymi Skolicimi institucemi. Ve spolupraci s nezavis-
lym Skolicim institutem Exin, zajistuje nadace také cenéné zkousky. Skolici instituce se mohou
certifikovat. Sou¢asné se Skolicim institucim doporucéuje zafazeni ASL a BiSL do jejich osnov.

o ASL certifikat

Nadace uréuje normy pro nastaveni Urovni vyspélosti organizaci aplikacniho managementu.
Poskytovatele aplikaéniho managementu se mohou nechat certifikovat nezavislou instituci.
K tomu nadace pfispiva zvySovanim kvality, kterou poskytovatelé nabizeji.

e Pozornost vefejnosti

V pocatecnich fazich je pozornost vefejnosti, vénovana novym otevienym standarddm urcité kri-
ticka. Nadace pfipravuje ¢lanky, prezentace, knihy, kongresy a dalsi prostfedky jak upoutat po-
zornost pfislusnych cilovych skupin na ASL a BiSL. O vSechny publikace Ize pozadat nebo je
objednat pres webovské stanky nebo prostfednictvim e-mailu.

Clenstvi
Existuji tfi typy Elenstvi:
e Individualni

Jako individualni ¢len se miizete aktivné ucastnit akci a ziskate pfistup do znalostni sité nada-
ce. Dostanete slevu na knihy a vstupni poplatky.
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e Odborny partner

VSichni zaméstnanci organizace budou mit tytéZ vyhody, jako individualni &lenové. Odborny

partner bude také uveden ve vSech prezentacich a na webovych strankach, kde bude vytvoieno
i pfimeé propojeni na jeho stranky.

e Clen
Clenové jako takovi, ze zigastné&nych organizaci, které maji zastupce v Radé Feditell, rozhoduji

o tom, jakym smérem se budou ASL a BiSL vyvijet. Dodavaji podnéty pro rlizné typy aktivit a
jsou motorem nadace.

Dalsi informace

Dalsi informace najdete na www.aslfoundation.org nebo muzete zaslat pozadavek na in-
fo@aslfoundation.org.

© 2011, Volny pfeklad itSMF CZ Strana 57 z 65 ASL - Manazerska prirucka


http://www.aslfoundation.org/
mailto:info@aslfoundation.org
mailto:info@aslfoundation.org

bisl

Application Services Library
Priloha 4

Dalsi informace

Doporucena literatura
Pols, R van der, ASL, An Introduction

Tato tfisetstrankova kniha probira strukturované ASL. Probiraji se zde procesy udrzby a zlepSovani
aplikaci oproti praktickym zkuSenostem. Zavedeni ASL proces( a metod je ilustrovano na mnoha pfi-
kladech. (v angli¢ting)

Vydavatel: Van Haren Publishing, ISBM 90 77212 05 1

Pols, R van der, ASL, An Zelfevaluatieboek
PFiru¢ka pro pfezkoumani vlastni organizace aplikaéniho managementu (v holandsting)
Vydavatel: ten Hagen Stam /SDU, ISBM 90 4400 696 7

Pols, R van der, Strategisch beheer van informatievoorziening met ASL et BiSL

Tato rozsahla u€ebnice podrobné popisuje ¢innosti, vykonavané v ramci aplikaéniho managementu a
managementu (systému) byznys informaci podle ASL a BiSL Kniha je ur€ena pro studenty, ale mohou
ji vyuzit i profesiondlové. (v holandsting)

Vydavatel: Academic Service, ISBM 90 395 2210 3

Pols, R van der, De nieuwe informatievoorziening, informatieplanning en informatievoorziening in de
21e eeuw

Tato ucebnice doplfiuje pfistup a metody pouzitelné v ramci ASL ve skupiné MCA. DoplInéni je
podrobné. (v holandsting)

Vydavatel: Academic Service, ISBM 90 395 2135 2

Pols, R van der, Ralph Donatz, Frank van Outvorst, BiSL, een framework voor functioneel beheer en
informatiemanagement

Dvousetstrankova standardni kniha, zabyvajici se strukturovanym zpisobem ramcem BiSL (v holand-
§tiné, anglicky preklad 2006)
Vydavatel: Van Haren Publishing, ISBM 90 77212 40 X

Pols, R van der, Ivette Backer, BiSL, A Management Guide

Tato kniha pfinasi pfehled ramce BiSL a praktik managementu (systému) byznys informaci. Procesy
jsou predstaveny prostfednictvim pfipadovych studii, ve kterych hraje Ustfedni roli zakaznik posykto-
vatele VGK z této manazerské pfirocky ASL. (v angli¢tiné)

Vydavatel: Van Haren Publishing, ISBM 90 77212 63 9

ASL

Webovksé stranky ASL Foundation: www.aslbislfoundation.org. Pod hlavi¢kou ,,ASL publications® Ize
nalézt rizné ¢lanky o ASL.

BiSL
Webovksé stranky BiSL ramce: www.aslbislfoundation.org. Pod hlavi¢kou ,BiSL publications® Ize na-
Iézt rdzné ¢lanky o BiSL.

EXIN
Seznam organizaci, poskytujicich pfipravné Skoleni na ASL certifikat: www.exin.com.
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