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Informacni systémy se vyvijely, byly fizeny a udrzovany po desetileti. Kazd4 organizace zamérena na
vyvoj a dodavku aplikaci si v pribéhu let vyvinula viastni metody, ale dosud bylo velmi malo
pozornosti vénovano udrzbé a fizeni procesu fizeni a spravy aplikaci. Je to pfekvapuijici zvlasté kdyz
si uvédomime, zZe fizeni aplikaci zodpovida za vétsi ¢ast vydaju na IT. Standardni pracovni procesy
¢asto vedou k Usporam nakladu. Je tudiz rozumné a méné nakladné tézit ze zkusenosti jinych.

Nastésti se doba zménila a tomuto tématu se nyni vénuje odpovidajici pozornost. Vysledkem je pro-
cesni ramec a zakladni nejlepsi praktiky v fizeni aplikaci (j. udrzba a fizeni, zlepSovani a renovace
aplikaci). Tento ramec se nazyva ASL (Application Services Library) a je to jediny, vefejné dostupny
standard pro fizeni aplikaci na svété. Je dostupny jiz nékolik let a popisuje vSechny relevantni proce-
sy, které hraji néjakou roli v fizeni a udrzbé aplikace.

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
Foundation bude, vedle dalSich véci, propagovat ALS, jako de facto standard pro Fizeni aplikaci

strankach www.aslfoundation.orqg.

Cilem této pfirucky je obstarat pfistupnou zabavnou formou uvod do Fizeni aplikaci a standardu ASL.
Byla napsana pro byznys manaZzery, ktefi jsou néjak zapojeni do IT, IT manazery, IT konzultanty a
studenty a ostatni, které to zajima. Tato ManaZerska pfirucka pfedstavuje zékladni koncepty na rea-
listickych 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 Remkovi a Ivette se podafilo vytvofit velmi &tivy a pfistupny material, navzdory nékdy sple-
titym situacim v oblasti Fizeni aplikaci. 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
nema slouzit jako referenéni pfirucka, u€ebnice nebo kontrolni seznam, ale jako srozumitelné uvedeni
do ASL.

Rad bych podékoval vSem, kdo do této pFirucky pfispéli, zvlasté pak autorim Remkovi a Ivette jakoz i
recenzentdm, kterymi byli Machteld Meijer, Mark Smalley, Pim Geels, Luis van HemzZen, 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 by vytvoren, prostfedi, ve kterém fizeni apli-
kaci probiha, a 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
provadeéni fizeni aplikaci. Existuje spousta metodologii podporujicich veskeré fizeni IT a fizeni IT
sluzeb. Rizeni aplikaci se v8ak, bohuZel, v minulych letech vénovalo malo pozornosti, na rozdil napt.
od vyvoje 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 nejlepsSich praktik cela fada velkych i mensSich organizaci. Standard se od samého zacatku
rozvijel nezavisle. Nadace bdi nad pfistupnosti, nezavislosti, kvalitou, pouZitelnosti a urovni knihovny.
ASL osvédCuje zdravy rlist a mezinarodni uplatnéni.

Knihovna
Knihovna ASL obsahuje:

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

e Sablony dulezitych dokumentu, jako je ro¢ni plan, manazerské plany, SLA, slozky dohod a
procedur atd.;

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

Knihovny nejlepsSich 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
aplikaci a rdzné dalSi souvisejici ¢innosti.

Rizeni aplikaci a vyvoj systémii

Takové ¢innosti se také vykonavaji pfi vyvoji systému, v€etné budovani novych informacnich systému
/ aplikaci. V poslednich desetiletich v8ak rozdil mezi vyvojem a udrzbou systému (v rdmci fizeni apli-
kaci) postupné zmizel a proces vytvareni a fizeni informacnich systémd je stale vice a vice integro-
vany.
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Na podporu udrzby systému se také vytvareji nové funkce. Rozsah nékterych udrzbovych cykll 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 systéma. PFikladem takové Cinnosti muze byt zpfistupnéni apli-
kaci podplrné kancelare, s malo nebo bez novych materiall s tim, ze funkcionalita a data

Z existujicich systému se stavaji rozhodujicim prvkem v novém systému.

Rizeni aplikaci se stava integrované;si

kovy utvar bude provadét udrzbu v nejSir§im smyslu slova. ASL je uren pravé pro takovy typ utvard.

1.5 Sprava aplikaci jako strategicky faktor

Rada manazer(i 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 vyména velkych a slozitych
systému - které jsou ¢asto pro obchodné provozni procesy zivotné dullezité — 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 znamenad, Ze potfeba
inovaéniho rustu vychazi z existujici situace. To je realisticky pfistup, protoZe informaéni procesy jsou
relativné stabilni. Funkcionalita informacnich systém0 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 informacnich systémua, 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 nej¢astéji. To potvrzuje i dlouhovékost mnoha
informacnich systému.

Konkurenéni postaveni je dano kvalitou poskytovani informaci

To dale demonstruje potfebu peclivé implementace, kdyz urujete zmény v poskytovani informaci, aby
byla zajisténa dobra a stabilni zakladna pro budoucnost. Kvalita stavajiciho poskytovani informaci je
pro konkurenéni 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 niz se provede zlepSeni stavajiciho poskytovani informaci, je tudiz velmi dulezita, protoze vytvoreni
novych informacénich systému je velmi drahé, trva dlouho a je velmi riskantni.

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

z historického hlediska a s ohledem na organizaci fizeni je to pochopitelné, z pohledu pozadavku 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 Prostiredi spravy aplikaci
Rizeni aplikaci v prostfedi sluzeb

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

Rizeni aplikaci a Fizeni technické infrastruktury

Technické Fizeni zodpovida za udrzovani provozu informacniho systému a sklada se z vybaveni,
softwaru, datovych souboru, které musi byt nepfetrzité k dispozici k pouziti. V praxi se zaméfuje
hlavné na Fizeni sité, automatizace kancelafe, fizeni pocitacovych center, server( atd. — v zasadé na
fizeni technické infrastruktury. PFi navrhu procesu se €asto vyuziva ITIL.

Technicke Fizeni nebo Fizeni infrastruktury, pfedstavuje duleZitou €ast fizeni aplikaci, protoze bez in-
frastruktury nemohou aplikace pracovat. Rizeni infrastruktury zabezpecuje, Ze:

e v infrastruktufe jsou spravné verze;

e infrastruktura funguje;

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

Technickeé Fizeni nebo Fizeni infrastruktury samo o sobé k zabezpeceni nalezitého provozu informac-
nich systému nestaci. Nezbytné je fizeni aplikaci. Zpusob, jakym se navrhuji nebo pfizpusobuji tabul-
ky v informacénim systému, struktura informacéniho systému a zpUsob, jakym se nastavuje software,
vyznamneé ovliviiuji vykonnost a spolehlivost informaéniho 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
také 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 Fiditelného zpracovani.

Rizeni aplikaci a fizeni (systémii) byznys informaci

Vedle Fizeni technické infrastruktury a Fizeni aplikaci je zde Fizeni (systémU) byznys informaci. Rizeni
(systému) byznys informaci zodpovida za udrZovani funkcionality poskytovani informaci v zajmu uzi-
vatelské organizace. Rizeni (systému) byznys informaci tedy skuteéné pasobi jako vlastnik a hlava
poskytovani informaci.
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V pfipadé velkych informacénich systému fizeni (systému) byznys informaci vzdy Gzce spolupracuje

s Fizenim aplikaci. V mensich organizacich je ¢asto obtizné mezi sebou odliSit fizeni aplikaci a Fizeni
(systéml) byznys informaci. Toto rozliSeni vyjasni dalSi profesionalizace. Mezi fizenim aplikaci a Fize-
nim (systému) byznys informaci je vztah majitel-dodavatel.

Rizeni (systémU) byznys informaci rozhoduje, jaka funkcionalita se musi vytvofit a jaka kritéria musi
splfiovat a fizeni aplikaci tuto funkcionalitu zajisti.

Vétsi slozitost fizeni

V dnesni dobé je poskytovani informaci ve vétsiné vétsich organizaci velmi slozité: mnoho aplikaci,
rdzné 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.
Napfiklad finan¢ni utvar fidi €asto poskytovani finannich informaci, zatimco personalni utvar fidi
zpracovani mezd a poskytovani personalnich informaci. V uzivatelské organizaci neni tudiz jasny $éf
celkového poskytovan informaci. Tato situace je logickym disledkem mocenskych vztah(

V organizaci.

V minulosti bylo ¢asto mnoho smluv na dodavku sluzeb vytvofenych na miru a IT sluzby se dodavaly
jednomu klientovi / uzivatelské organizaci. Takova specializace jiz dnes neni tak obvykla.
Infrastruktury se pravidelné sdileji, a softwarové baliky, komponenty nebo dalsi formy sdileného nebo
opakované pouzitelného softwaru se stavaji normou. To znamena, Ze klient nebo zakaznicka
organizace nemuze tak uc¢inné fidit funkcionalitu nebo fe$eni, protoZze dodavatel musi respektovat
zajmy nékolika klientl. Poskytovatel IT sluzeb je méné fizen klientem a Fizeni probiha v opaéném
sméru, kde poskytovatel IT pfebira vice a vice fizeni klientd.

V minulosti nebylo obvyklé, obsluhovat vice klientll provozovanim sluzby. Byly bézné vlastni IT
organizace (vCetné vypocetniho centra) a dodavatelé zdrojli infrastruktury (v€etné vyvojového
prostfedi). Dnesni technologie sluzby a softwarova feSeni se ziskavaji od celé fady dodavatelu.

IT sluzby poskytované retézci

Popsany vyvoj vedl k fetézcim sluzeb a kombinacim server(. U nékterych typl sluzeb fidi (systém)
byznys informaci poskytovatel IT, jako tfeba v pfipadé sluzeb na miru, v nichz je (systém) fizeni
byznys informaci vlastnikem a rozhoduje, jaka forma funkcionality se zvoli. V jinych pfipadech
podléha (systém) fizeni byznys informaci vice Fizeni aplikaci nebo technickému fizeni, jako v pfipadé
vyuziti softwarovych balikd, kde jiz byla hlavni funkcionalita ur€ena dodavatelem.

Kombinované ¢innosti mezi fizenim (systému) byznys informaci, fizenim technické infrastruktury a
fizenim aplikaci, se pfipad od pfipadu li§i. Nelze vytvofit néjaky zakladni model nebo standardni
proces. To znamena, Ze v budoucnu se stanou mnohem dulezit&jSimi procesy, jako je Service Level
Management z ASL a Contract Management a Manager Supplier Relations Process z BiSL (rdmec
pro fizeni (systému) byznys informaci, véetné informa&niho managementu). Tyto procesy rozhoduji o
tom, jak se vybuduje sluzba jako souéast poskytovani informaci, jaké formy spoluprace vzniknou a jak
budou strukturovany a jaky model fizeni se pro poskytovani sluzeb pouZije.

Servisni tym

Aby byly sluzby pro klienty a dodavatele (fizeni aplikaci a Fizeni technické infrastruktury) fizeni
(systému) byznys informaci fiditelé, mame zde koncept servisniho tymu. Servisni tym je virtualni nebo
realna jednotka, ktera plsobi jako integralni poskytovatel sluzeb pro definované sluzby v oblasti
poskytovani informaci. To znamena, Ze klient ma pro dodavku téchto sluzeb jasné kontaktni misto.
Tento koncept funguje pfi splnéni nasledujicich podminek:
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e servisni bod musi mit jasné ur€eny kontaktni bod se vSemi pravomocemi na strané klientské
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
dohodami a Urovnémi odpovédnosti;

e mezi jednotlivymi stranami vykonavajicimi sluzby, véetné subdodavatell, musi byt vzajemny
respekt;

e anakonec, sluzby se poskytuji dlouhodobé.

PfedesSle zminéna ,jedina strana, ktera rozhoduje®, obvykle pro poskytovani informaci v ramci
uzivatelské organizace nestaci. Témér vzdy je tam vice manazerq, ktefi rozhoduji; ten, kdo rozhoduje
za infrastrukturu (pracovni mista, telekomunikace), za poskytovani finan¢nich informaci, za pojistovaci
systémy a pojisténce, za systémy zivotniho pojisténi a pojisténce atd. Takova situace témér
znemoznuje realizovat integralni IT sluzby prosté proto, ze neni zadna integralni poptavka.

2. Ramec ASL
2.1 Uvod

V minulosti se kladl diiraz pfedevsim na vyvoj systémda, nez na fizeni, udrzbu a zlepSovani informac-
nich systému a aplikaci. Obrazek 2 ilustruje nebezpeci tohoto pfistupu, protoZe vétSina naklada
vznika v etapach udrzby a zlepSovani. Nastésti dnes vétSina organizaci pomalu pfesouva diraz do
jinych oblasti. ASL tomu mlze napomoci nabidkou dokonalych a uc¢innych postup(.

Vyvoj e —— Udrzba
Pozornost Znaéna Mala
MNaklady 20% 80%
obatrvani 15 aZ 3 roky 8az 30 let
UZivatelé Jesté ne Ano
Management Projekt Utvar

Obrazek 2 Porovnani mezi vyvoje a udrzbou

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

V této ManaZerské prirucce se bude €asto objevovat pojem informaéni systémy. Tento pojem se zde
pouziva jako synonymum pro aplikace, ac¢koliv je to obvykle pojem mnohem Sirsi.
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Siuzby Aplikace

Strategicka
Groven

Manazerska = 5
droven Manazerské procesy
Provozni Zlepseni /
modemizace

Groven j

Spojovaci procasy

Obrazek 3 ASL model

Dale je kapitola rozdélena do téchto podkapitol:

2.2 Provozniloperativni procesy - tento oddil rozebira procesy Udrzby a Zlepsovani a modernizace
a upozornuje zejména na nebezpeci neadekvatni pozornosti, vénované procestiim udrzby aplikaci. Ty
jsou €asto podceriovany, pfestoZe jsou pro poskytovatele IT sluzeb zasadni! JestliZze totiZz nepracuje
informaéni systém, je docela pravdépodobné, Ze se zastavi cela organizace.

2.3 Spojovaci procesy - zde jsou popsana spojeni mezi procesy ZlepSeni a modernizace a procesy
Udrzby. V praxi se tyto procesy &asto prekryvaji, tudiz mezi nimi existuji procesy koordinujici —
Spojovaci procesy. V této souvislosti jsou témito spojovacimi procesy Zménové fizeni (Change
Management) a Kontrola a distribuce softwaru.

2.4 Manazerské procesy - uZivatelské organizace potfebuji proces managementu aplikaci. Chté&ji
védét, co se déje, chtéji mit pod kontrolou naklady na aplikace, data pfedani zlepSenych verzi nebo
novych aplikaci a dohody o provozovani a udrzbé. Proto ASL obsahuje ManaZerské procesy.

2.5 Strategické procesy - tato ¢ast se vénuje managementu Zivotniho cyklu aplikaci a cyklu zmén
samotné organizace, ktera se o zivotni cyklus aplikaci stara. Pod vlivem zménovych pozadavku

z uzivatelské organizace se neméni pouze informacni systémy a aplikace, ale rovnéz sama
organizace, zajistujici management aplikaci musi byt schopna se pfizplsobit. Toto je ¢asto hlavni
slabina organizaci, zaméFenych na management aplikaci a infrastruktury.

2.6 Ramec ASL - definuje uplny ramec ASL.

O
@ O

3. Udrzba
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3.1 Uvod

Kazdodenni udrzba (fizeni udrzba) 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 informacnich systému hlavni roli.

Nékteré pfiklady:

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

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

e ZkuSenosti ukazuji, ze pokud jde o systémy vyvijené vlastnimi silami, pak vétsi ¢ast kapacity
fizeni aplikaci zabere udrzba. Tuto praci by nemélo a ani nedokaze zastat fizeni technické
infrastruktury.

Obraz organizace Fizeni aplikaci uréuje pfevazné struktura procest Udrzby a rozsah, v jakém se dafi
plnit oéekavani uzivatel(. Konec koncu, jestlize informacni systém vypadl nebo pracuje chybné, musi
se zavada vyresit rychle a efektivné. Stabilita a spravnost informacniho systému se neprojevi ve fazi
navrhu, ale az kdyz se systém vyuziva. To znamena, Ze nejdulezitéjsi je efektivni udrzba informacéniho
systému.

Cilem procesu Udrzby je zaijistit vyuZivani aplikaci ve fazi provozovani nejlep$im moznym zptsobem,
podporujicim obchodné provozni procesy, s minimem zdroju a nejmensim moznym poctem preruseni
provozu. Provozovani a vyuzivani aplikaci vyzaduje jejich zevrubnou znalost, tudiz kvuli spInéni
téchto pozadavkl zahrnuje Fizeni aplikaci fadu proces(.

Procesy udrzby dle ASL maji jména odpovidajici ITIL procesim. V hlavnich rysech jsou procesy
skute€né stejné, lisi se vSak zplUsob, jakym se provadéji, a neni zde zadny zastfesujici proces,
pokryvajici Fizeni aplikaci a technické infrastruktury. Z toho vyplyva, Ze vyvoj téchto procestl a
problémy, jejichZ feSeni pokryvaji, se budou liSit. PouZiti stejnych jmen zjednodusSuje rozhrani na
fizeni technické infrastruktury. V mnoha pfipadech (napf. v pfipadové studii pouzité v této knize) bézi
aplikace €asto na nékolika nepropojenych infrastrukturach. To je jeden z dlivod(, pro€ nelze vytvorit

jeden zastfesujici proces, pokryvajici jak Fizeni technické infrastruktury, tak fizeni aplikaci.

Kapitola je rozdélena do nasledujicich podkapitol:

3.2 Procesy udrzby — popisuje pét, tésné propojenych procest, tvoficich Skupinu ASL Udrzby —
Incident Management, Availability Management, Configuration Management, Capacity Management,

Continutity Management — a vztahy mezi nimi.

3.3 Incident Management - V Uvodu k této ¢asti se konstatuje, ze hlavnim problémem procesu
Incident managementu je komunikace s uZivatelskou organizaci.

Zaméfuje se tedy na:

e Cilovou skupinu
e Reaktivni komunikaci
e Proaktivni komunikaci

© 2011 Volny pfeklad itSMF CZ Strana 7z 20 ASL - Manazerska pfiru¢ka



3.4 Configuration Management - jakozto srdce uspé&sného poskytovani IT sluzeb se zaméfuje na
poskytovani informaci o infrastruktufe sluzeb pozadovaném stupni detailu na pozadovaném misté a
v poZzadovaném Case. Zaméfuje se na:

e Aplikace a
e Sluzby

Uvadi priklad z praxe v VGK. — viz Case study v pfiloze.
3.5 Availability Management — zaméfuje se na dva kvalitativni parametry:

e dostupnost informaéniho systému — tj. rozsah, ve kterém aplikace dokaze poskytovat
pozadovanou funkcionalitu v konkrétnim okamziku nebo po urcitou dobu. Souvisi se spusténim
informaéniho systému, provadénim operaci v poZadovaném ¢ase a v pozadovaném poradi,
odbavovanim ad-hoc pozadavk(, dostupnymi okny pro provadéni on-line operaci a rytmem
zalohovani

e spolehlivost informaéniho systému — tj. rozsah, ve kterém poskytuje aplikace nebo jeji
komponenta dohodnutou nebo oéekavanou funkcionalitu, v pribéhu daného ¢asového okna..

3.6 Capacity Management — navzdory ohromnému narustu kapacit infrastruktury, k némuz doslo
v poslednich desetiletich, zUstava Capacity Management dllezitym tématem, pfinejmensim proto, Ze
tyto zvySené kapacity jsou ¢asto nezbytné pro uspokojeni novych potieb.

3.7 Continuity Management — spousta organizaci je zivotné zavisla na svych informacnich
systémech. Vyvoj informacnich systému vyzaduje investice a byznys nemUize existovat bez aplikaci.
V svétle téchto skutecnosti je ochrana systému pfed havariemi a zneuzitim naprosto zasadni.

4. ZlepSeni a modernizace
| |
-
A\

Obchodné provozni procesy organizace se v ¢ase méni: reorganizuji se, méni se produkty i sluzby,
méni se model fizeni, vznikaji nové produkty nebo smlouvy s dodavateli €i klienty. V disledku toho se
poskytovani informaci docela ¢asto méni. Funkcionalita informacnich systémud se méni ve skupiné
ZlepSeni a modernizace.

41 Uvod

Procesy zde se velmi podobaiji t&m pro vyvoj novych systému. Nepfekvapuje proto, ze Upravy
softwaru vyzaduji tytéz Cinnosti, kapacity a zdroje, jako budovani nového softwaru. Zména Casto
znamena vytvofit malé nebo velké nové prvky informaéniho systému.

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

1. ZlepSeni a modernizace probiha v existujici organizaci, existujici infrastruktufe a existujicim
informaénim systému. Je zde tedy pomérné maly stupen volnosti;
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2. Zmény se obvykle délaji ,zdola-nahoru®. V idealnim pfipadé mlze zména znamenat pouze
drobnou modifikaci jednoho programu. Pokud to neni mozné, rozrlsta se rozsah na skupinu
programu nebo dokonce na celou komponentu systému atd.;

3. Udrzba vzdy probiha v liniové organizaci. Vyskoleni personalu, aby divérné znali funkcionalitu a
strukturu informacniho systému, stoji mnoho ¢asu i penéz. To znamena, Ze je obtizné pfidavat
rychle dal$i 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. Koncoveé terminy pro ZlepSeni a modernizace jsou ¢asto pevné. Na rozdil od vyvoje systému,
nelze dale provozovat existujici systém, dokud se nevyvine novy, protoze je to pravé existujici
systém, ktery se méni.

Frojekt Stabilita Liniové zmény

Rizeni aplikaci

Technické fizeni

Obrazek 4 Vyvoj, udrzba a zlepseni systému
Skupina ZlepSeni a modernizace obsahuje pét procesu:

1. Analyza dopadu: Cinnosti definice a vyhodnoceni dopadu pozadované zmény;

2. Navrh: informacni analyza a navrh. Tyto €innosti souviseji s identifikaci a definovanim
pozZadované funkcionality;

3. Realizace: modifikace, realizace a sestaveni program( (aplika¢nich objekt() do aplikace;

4. Testovani: testovani zménénych komponent a celku, vedouci pfipadné k akceptaci a potvrzeni
dodanych produktd klientem;

5. Implementace: zavedeni a masové nasazeni (roll-out) modifikovaného softwaru a ostatnich
komponent sluzby, v€etné vyfeseni problému, jako konverze dat, akceptace, testovani, Skoleni,
migrace a potvrzeni vysledk( implementace klientem.

Mavrh
Analyza
dopadu
Fkvalitnéni Realizace
Implermenta-
ce
Testovani

Obrazek 5 Procesy zlepSeni a modernizace
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Kapitola je rozdélena do nasledujicich oddilu:

4.2 Analyza dopadu — tento proces v podstaté znamena praktické uplatnéni pfislovi ,dvakrat mér a
jednou fez“. Pecliva pfiprava releasu a zvazeni pozadavku, véetné toho, jak budou realizovany, maze
zabranit znacnym problémdm a zbyte¢né vysokym nakladum.

4.3 Navrh — analyza dopadu odhaluje pozadi zmény, pozadavky a feSeni Upravy nebo releasu
v obecnych rysech. Proces Designu mé za cil specifikovat zmé&nové poZadavky tak, aby pozadovana
funkcionality informacniho systému je identifikovana a definovana jednoznacéné.

4.4 Realizace — Samoziejmé, Ze funkcionalita informacniho systému by se neméla jenom navrhnout,
ale také realizovat! K tomu je zapotfebi lidi, ktefi informaéni systém pfipravi a naprogramuji.
Programovani se tyka jak vyvoje novych tak Uprav stavajicich programd. Pfiprava souvisi

s pfizpUsobenim prostredi, které zaijisti, Ze jako celek poskytne pozadovanou funkcionalitu.

4.5 Testovani — fizeni aplikaci je pace — usilovna, slozita, vyzadujici pfesné provedeni. Informacni
systémy se malokdy podafi vyvinou napoprvé bez chyby a dokonce ani po Upravach jsou programy
zfidka bezchybné. Kazda chyba znamena, Ze informaéni systém nepracuje spravné a to mize mit
nedozirné nasledky. To znamena, ze dodavané produkty se musi testovat. Efektivni testovani je
davodem, Ze informacni systém prosSel hladce etapou zlepsSeni.

4.6 Implementace — je to posledni krok ve vyvoji novych releasl (nebo novych systémd, €i
subsystém). Tento proces zahrnuje vSechny ¢innosti potfebné k realizaci zménovych pozadavku od
Change managementu po provoz a zpracovani dat. Cilem Implementace je vytvofit podminky pro
spolehlivé vyuzivani novych aplikaci a ukon&eni procesu zlepSovani.

O
D

Pfedchozi kapitola koncila zavérem, Ze se organizace méni a to vyZzaduje zmény v informacnich
systémech. Tyto zmény se provadéji ve skupiné ZlepSeni a modernizace a modifikuji komponenty
informacniho systému. Casto se provadi spise nékolik zlepSovacich cykl( souasné, nez pouze
jediny. Muze napfiklad dojit k vaznému vypadku kvuli chybé v programu. Takovy vypadek se musi
vyresit rychle. To vyvola dva zménové procesy a dva soubézné ,zlepSovaci projekty”, provadéné
rdznou rychlosti.

5. Spojovaci procesy

51 Uvod

Béhem téchto zlepSovacich cykltd se mohou modifikovat tytéZ objekty dvakrat. To vede k pfekryvim:
jeden programator provede zmény v ramci cyklu ZlepSovani a modernizace, zatimco ve stejném
okamziku jiny programator zméni program, aby vyreSil vypadek. To vede k tomu, Zze zména
provedena jako 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
nazyvaji Spojovaci procesy. Ty spojuji procesni skupiny UdrZzby a ZlepSeni a modernizace.
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Regeni
problému

Implementace
Iménéné
funkcionality

Obrazek 6 SlozZitost spojovacich procest

Tato spojeni zprostfedkovavaji dva procesy:
e Rizeni zmén je proces pro identifikaci, prioritizaci, iniciaci, ohodnoceni a fizeni zmén aplikace;
e Rizeni a distribuce softwaru obsahuje &innosti pro fizeni a distribuci provoznich aplikaénich

objektl (napf. programu, dokumentace, definic dat, testovacich sad).
Kapitola je rozdélena do nasledujicich oddilu:
5.2 Rizeni zmén (Change Management) — je Ustfednim prvkem Rizeni aplikaci (Application
Managementu). Jeho cile je zajistit pouzivani standardnich metod pfi provadéni zmén aplikaci tak,
aby byly koordinované a prioritizované. To je jediny zplsob, jak zajistit dlouhodobé zlepSovani

funkcionality aplikaci.

5.3 Rizeni a distribuce softwaru — Ize vnimat jako logistickou funkci, skladovani. Rizeni a distribuce
softwaru uchovava a distribuuje rizné verze aplikacnich objekt(, jako je dokumentace informacniho
systému (napf. dokumentace Navrhu) a software (programy). Zajistuje, Ze ve spravném &ase maji
spravné osoby zpFistupnény spravné verze spravnych aplikacnich objektu.

6. Manazerské procesy
| |
D
AN
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6.1 Uvod

V prubéhu poslednich deseti let se postupné zménily metody fizeni aplikaci. Klienti samoziejmé
potiebuiji sluzby, které jsou efektivné fizeny a spravovany. VyZaduji nyni transparentni smlouvy a
pevné ceny. Klienti chtéji védét, co dostavaji za penize utracené za fizeni aplikaci.

To vyvolalo potfebu transparentnich procesu fizeni aplikaci a zpUsobu jejich Fizeni. V ASL to fesi
ManazZerské procesy, které se zamérfuji na ¢tyfi okruhy:

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

Vv kategoriich, jako jsou néklady, Ffizeni naklad( a zaméreni na vysledky a pevné ceny;

e Kvalita: z kratkodobého i dlouhodobého hlediska je kvalita procesu a produktu (informacniho
systému) zasadni;

e Urovné sluzeb a dohody: sepsénim o&ekavani zékazniku s jejich respektovanim pfi Fizeni je
dulezity prvek, pozdvihujici fizeni aplikaci na vys$i profesionalni droveri.

Service Level
Management

Planovania

kontrola Rizeni nakladu Rizeni kvality

Obrazek 7 ManaZerské procesy
Tomu v ASL odpovidaiji i étyfi manazerské procesy:

Planovani a kontrola, zaméfené na vyuziti zdroju ve smyslu planovani, fizeni a reportovani;
Rizeni nakladd je proces zaméfeny na naklady;

Rizeni kvality se zamé&tuje 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 klienty.

N

Kapitola je rozdélena do nasledujicich oddila:

6.2. Planovani a kontrola — v etapé zlepSovani informacnich systému se obvykle pracuje s pevnymi
koncovymi terminy — nova legislativa nabyva ucinnost 1. ledna, nova pojistovaci politika se zavadi od
1. kvétna, novy fakturaéni systém se spousti 1. ervence. To znamen4, Ze v€asné pfedani novych
verzi je zcela zasadni. Proces Planovani a kontroly ma za cil zajistit dodrZzeni koncovych terminu pfi
efektivnim vyuziti lidskych a jinych zdroju v pozadovaném case.

6.3. Rizeni naklad® — Ani klienti ani manazefi informaénich systémii ¢asto piné neuvédomuji naklady
na poskytovani informaci a navic klienti maji nand témito naklady velmi chabou kontrolu. Rizeni
naklad( usiluje o to, aby tyto naklady byly viditelngjsi a vice pod kontrolou.

6.4. Rizeni kvality — ma nevdé&nou ulohu. Je to dano tim, Ze v minulosti dosahovalo Ffizeni kvality
malokdy hmatatelnych vysledki. Klienti a management ¢asto nespolupracovali, protoze ,to pouze stoji
penize“ a ,pfinasi to pouze omezeni a procedury”. Z mnoha divod( se v§ak dnes tento pfistup méni.

6.5. Service Level Management — je proces, v némz vznikaji a monitoruji se dohody s klientem. Jeho
stfedobodem je kvalita, jak ji v praxi vnima klient: co klient povazuje za kvalitu. Je to protipdl procesu
Rizeni kvality, kde je ustfednim tématem interni kvalita aplikace a organizace, zajistujici fizeni
aplikaci.
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7. Rizeni cyklu aplikaci

7.1 Uvod

L
I

Jednim z hlavnich dilemat pfi rutinni udrzbé a zlepSovani je to, Ze je omezena kratkodobym vyhledem.
Plany modifikace informacéniho systému se obvykle délaji na nasledujici rok, ale plany pokryvajici vice
nez jeden rok jsou vzacné. Obchodné provozni procesy se v§ak béhem ¢asu méni. V dasledku toho
muze dojit ke zhor$eni podpory, kterou jim poskytuji informacéni systémy.

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

e Zmeény se délaji zplisobem, ktery nemusi byt kompatibilni s rozvojem obchodné provoznich
proces( v pFistich 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
vyhovuji obchodné provoznim procestm, protoze si nikdo neuvédomil, ze uzivatelé budou takhle
pracovat po nékolik dalSich let. Vyvoj zcela nového softwaru se asto vnima jako jedind moznost
dlouhodobého zlepSeni, ackoliv i v tomto pfipadé se bude stavajici systém pouzivat jesté léta.

Vysledkem je situace, kdy sou€asny informacni systém nesplfiuje poZadavky uZivatelské organizace.
Ta se obvykle Fesi vybudovanim nového informacniho systému. To v8ak vyZaduje znaéné investice
(uspokojivé funkce stavajiciho systému jsou Easto pfepracovany) a je s tim spojena vysoka mira

rizika, ze to nevyjde.

FPoZadavky obchodné
provoznich procesd (4)

Rizeni zménaovich
Soutasné pofadavki (2)

nedostatky (1)

Souhrnng
Zmenove

|
|
I podadavky (3)
L

- f—_—_——_——_————

Soucasnost

Obrazek 8 Soulad mezi obchodné provoznimi procesy a informacnim systémem
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A co je jesté horsi, je, Ze se v téchto pfipadech (strukturalniho) zlep$eni 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 rizeni aplikacniho cyklu (ACM) ma za cil vnést do fizeni aplikaci strategicky pohled. ACM se
zaméfuje na budouci poskytovani informaci a na Zivotni cyklus objektl (aplikaci), poskytujicich

informace.
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arganizace

Aplikace

Strategie
uZivatelske
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Technologie

Obrazek 9 Problémy ACM

Kapitola dale obsahuje oddil 7.2 Budoucnost poskytovani informaci. Existuji tfi faktory, které si
vynucuji zmény v informacnich systémech. Je to pfedevsim veskery vyvoj, ktery Ize vyuzit

v technologii. Mezi pfiklady Ize uvést zlepSeni v systémovém softwaru nebo nové technologické
moznosti diky internetu. Dale jsou to zmény, ke kterym dochazi v uzivatelské organizaci. A nakonec
jsou to zmény v prostfedi v némz puUsobi uzivatelské organizace a které se museji pfedvidat. Tomu

v Fizeni cyklu aplikaci odpovidaji tfi procesy, zaméfené na osvétleni vyvoje ve zminénych oblastech a
zjisténi jeho vlivu na poskytovani informaci.

8. Rizeni organizaéniho cyklu
| |
D
A\

Rizeni organizaéniho cyklu (OCM) je skupina procestl, kter4 ma za tkol definovat budouci
poskytovani sluzeb a strukturu organizace fizeni aplikaci. Zasadni je, Ze inovace by se nemély
omezovat pouze na informacéni 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 ivahu jiné poskytovatele ICT sluzeb;
e Ukolem organizace fizeni aplikaci neni sledovat okolni svét;

© 2011 Volny pfeklad itSMF CZ Strana 14 z 20 ASL - Manazerska pfiru¢ka



e pozadavky se mohou ménit pomalu a nepozorované, 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 Aplikanim manazerem, 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 sluZzeb. 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 sluzeb, které poskytuji, se to da oCekavat: prvotnim pozadavkem uzivatelské
organizace je hladky chod aplikaci. Nechut prostupovat riziko je tedy naprosto rozumna. To vSak
¢asto znemoznuje provadéni zmén a inovaci. Naproti tomu existuje rovnéz fada pripadu, kdy se
zavadi nova technologie bez peclivého zhodnoceni potfebnosti nebo nakladl. To znamena, ze ICT
organizace musi pfemyslet o tom, jaké sluzby chtéji skutecné poskytovat, jaké jsou schopny
poskytovat efektivné a jaké odbornosti potfebuji i nepotfebuii.

Postupna zména poZadavk

Pozadavky na poskytovani informaci se méni jen postupné a poskytovatel sluzby déla tomu
odpovidajici zmény na své strané. Tyto zmény se tykaji zaméreni na vysledky, naklady, hospodarnost
a flexibilitu a sluzby. Rozsah sluzeb se obvykle rozsifuje, ale ¢asto je nemozné poskytovat vSechny
sluzby tak, jak je pozadovano. To znamena, ze organizace fizeni aplikaci musi vzit v Gvahu, jaké
sluzby chce poskytovat sama, a které by vyzadovaly partnerstvi. V takovém partnerstvi je tfeba vzit

v Uvahu i roli organizace Fizeni aplikaci.
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Obrazek 10 OCM procesy

Kapitola dale obsahuje oddil 8.2 Budoucnost poskytovani informaci. ASL obsahuje ve skupiné
Rizeni organizacniho cyklu pét procesu, jejichz cilem je zajistit, aby sluzby, poskytované organizaci,
ktera zajiStuje Fizeni aplikaci, zlstaly v souladu s tim, co bylo objednano.
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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
model: co to pfesné ASL je, ¢im je ve vztahu k praxi a co to znamena z hlediska nejlepSich praktik?
Nasledné se mizeme zabyvat cili, kterych chceme dosahnout, a metodami, které k tomu mame
pouzit. Nakonec se kratce zastavime u pomucek, zdroja a ostatnich typ podpory implementace.

Kapitola je rozdélena do nasledujicich oddild:

9.2 Ramec a realita — ASL vychazi z praxe. Byl vytvofen jako model v praxi a v dalSich letech byl
upravovan az do soucasné koncené podoby. Popisuje praci, procesy a ¢innosti, provadéné pfi fizeni
aplikaci. Tato prace je logicky strukturovana do proces( a procesnich skupin — clusterd. Procesy jsou
dale dekomponovany do subprocest a ¢innosti.

9.3 Tajemstvi nejlepSich praktik — zde pfiru¢ka uvadi nékolik pfikladl potizi, které mohou nastat pfi
navrhu procesUll a organizace a to nikoli jen proto, Ze je to tézké, ale tfeba i proto, Ze narazi na citlivou
otazku ,posvatnych” pfedmétll a nabozenského presvédceni. Pfistup nejlepSich praktik tak, mimo jiné,
také zajisti, Ze si kazdy mlze vytvofit svoji vlastni vizi konkrétniho procesu nebo &innosti, tak jak to
situace vyzaduije.

9.4 Scénare a implementace — profesionalni cil a duvody pro osvojeni fizeni aplikaci a implementaci
ASL se mohou vyznamné ménit. Jedna organizace se mize zaméfit na outsourcing, rozsifeni linii
informovani a formalizaci dohod, kdezto v jiné organizaci mize byt primarnim cilem snizeni naklada.
Protoze nejsou zadné dvé situace stejné, neexistuje ani jednotny scénar. Proménnymi v rliznych
scénafich jsou disponibilni odbornost v organizaci a divod nebo potfeba zmény.

9.5 Jak zacit s ASL — tato podkapitola doporucuje sedm kroku, jak zahajit osvojovani ASL.
Pfilohy

K publikaci patfi nasledujici pfilohy:

e Priloha 1 Pfipadova studie: VGK

Fiktivni poskytovatel IT sluZzeb nakladatelstvim, na némz se demonstruji postupy dle ASL.

e Priloha 2 ASL a ostatni metody

o ITILaASL
o CMMaASL
o SDM, DSDM atd. a ASL
o Yourdon a ASL
o Management (systému) byznys informaci a ASL
o Management aplikaci a ASL
o Technicky (infrastrukturni) management a ASL
o PRINCE2 a ASL
o ISPLaASL
e Priloha 3 Nadace ASL
o Cile

o Aktivity
o Jak se podilet na €innosti
o Kde ziskat vice informaci
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e Priloha 4 Vice informaci
o Doporuceni, co jesté Cist - knihy a internetové obsahy
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