PRUVODCE




N a®
.O
[ ]
. [ ]
evropsky T

socialni - MINISTERSTVO $KOLSTVI, OP Vzdslavani
fondvCR EVROPSKA UNIE MLADEZE A TELOVYCHOVY pro konkurenceschopnost

INVESTICE DO ROZVOJE VZDELAVANI

Vydani této publikace je podporeno z projektu Posileni konkurenceschopnosti
vyzkumu a vyvoje informacnich technologii v Moravskoslezském kraji
Registracni Cislo projektu: CZ.1.07/2.3.00/09.0197

GIRADA



PROUVODCE




Upozornéni pro ¢tendre a uzivatele této knihy

Viechna préva vyhrazena. Zadna ¢ast této tisténé ¢i elektronické knihy nesmi byt reprodukovéna a sifena
v papirové, elektronické ¢i jiné podobé bez predchoziho pisemného souhlasu nakladatele. Neopravnéné
uziti této knihy bude trestné stihano.

Provozujte IT jinak
Agilni a stihly provoz, podpora a udrzba
informacnich systémui a IT sluzeb

Jaroslav Prochazka, Cyril Klime$

Vlydala Grada Publishing, a.s.
U Prithonu 22, Praha 7
jako svou 4625. publikaci

Kniha byla schvalena védeckou redakcf.
Clenové védecké redakce pro pocitacovou literaturu: Ing. Jiff Pibil, Ph.D,, Ing. Petr Odehnal.

Odpovédny redaktor Pavel Némecek
Sazba Tomas Brejcha

Pocet stran 288

Prvni vydani, Praha 2011

© Grada Publishing, as,, 2011

V knize pouzité ndzvy programovych produktd, firem apod. mohou byt ochrannymi
zndmkami nebo registrovanymi ochrannymi znamkami pfislusnych vlastnikd.

Vytiskla Tiskarna PROTISK, s.r.o., Ceské Budéjovice

ISBN 978-80-247-4137-6 (tisténa verze)
ISBN 978-80-247-7294-3 (elektronicka verze ve formatu PDF)
ISBN 978-80-247-7295-0 (elektronickéa verze ve formatu EPUB)



Obsah

CAST I.: Definice pojm{i, sou¢asny stav

provozu, udrzby a podpory IS . . . 17
Vymezeni pojmi a problému, soucasny stav ... 19
1.1 IT systém, informacni systém, [Tsluzba ................................. 19

111 Informacni systém versus ITsluzba ..., 20
102 Pojeti ITsluzby ..o 21
113 Katalog ITsluZeb ... 24
114 Vytvofenf katalogu T sluzeb ... 25
1.1.5 Poskytovani softwaru jako sluzby (SaaS) .......................... 26
1.2 Problémy provozu, podpory a tdrzby IT systémd ....................... 27
1.3 Rozsah podpory a tdrzby ITsystémé .................................. 30
1.4 Metodiky, postupy, standardy ......................................... 35
140 Sprava [T sluzeb (ITSM) ... . 39
14.2 Standard ISO 20000 ... oo 50
143 Standard [EEE 1219 ... . 51
144 Standard ISO 12207 ... 52
14.5 Microsoft Operations Framework (MOF) .............................. 54
14.6 Metodika MANTEMA .o o 55
14.7 Enterprise Unified Process ..o 56
TA8 CobIT Lo 59
1.5 Shrnuti tradicnich pfistupt a jejich diskuse ............................ 60
1.6 Souhrn obecnych problémd udrzby IT systémd ........................ 63

CAST Il.: Agilni a tihly provoz a Gdrzba

ITsystéma ... ... ... 65

Agilni a stihly provozaudrzba ... ... 67
2.1 Agilnivyvoja udrzba ITsystémd ....................................... 68
2.2 Principy agilniho a stihlého provozuaudrzby ......................... 72
2.2.1 Princip (1): Vice discipliny, méné byrokracie ....................... ... 74
2.2.2 Princip (2): Spoluprace a komunikace, systémovy pohled ............. 79
2.2.3 Princip (3): Proaktivitaa uceni ... 87
2.24 Princip (4): Riziky fizeny pristup ... 91

2.3 Knihovnapraktik ... 99
231 Tterativni PrStUD ..o 101

Obsah 5 M



232 Podnikové scéndie ... ... .. 103

233 ROMACE o 104
234 Bojsmnohoznacnosti ... 106
23.5 Defenzivni programovani...........oooiiii i 107
236 Konvence prozépis kodu ...t 108
237 Agilnfdokumentace ... 109
23.8 Testy fizeny pristup a vyvojarské testy ..............ccoeviiiiiii... 112
239 Refaktoring zdrojového kodu ... 18
2310 Pérové prace (Pairworking) ... 120
2311 UCenisenarediné praci .......coovvveeiiiiiiii e 123
2312 Neustald integrace (Continuous Integration) ......................... 124
2313 Retrospektiva ... 126
2314 Denni schlizky napfi¢ tymy (Daily meetings) ......................... 128
2.3.15 Odhadovani, hlasovani (Planning poker) ..................ooeean. 129
2316 Vizualizace ... 131
2.4 Knihovnatechnik ... 135
240 Zmeény v kddu trvaji VEENOST . ..o 135
24.2  Techniky pro odstrafiovani zavislosti v kodu ........................ 137
Anti-vzory ... 141
3.1 Kataloganti-vzort ... 141
3.2 Vyvojaiské anti-vzory ... 143
3.3 Anti-vzory architektury ... 144
34 Anti-vzoryfizeni ... ... 146
3.5 Procesnianti-vzory ... 147
CAST lll.: Mékké aspekty provozu a udrzby ... 119
Mékké aspekty v provozua udrzbe ... ... . 151
4.1 Typologie osobnosti MBTI ............................................ 152
410 Zamefeni: introvert vs. eXtravert ........ovvveiiiiiiiiiii .. 153
4.1.2 Vnimani: intuice vs. smysly ... 154
4.1.3 Rozhodovéni: myslenivs. citéni ... 155
4.14 Orientace funkcf: vnimanf vs. usuzovani......................ooo . 156
415 TeMPEIAMENTY .« oottt 156
4.1.6 Vyznam a pfinos pro tym provozu a Udrzby ...l 157
417 Testadaldizdroje ... 159
4.2 Zaklady kognitivnichvéd ............................................. 159
A3 TYM 164
44 Motivace ........ ... .. .. 167
441 Motivace a uspokojenf z prace v provozu a Udrzbé .................. 169
442 Odmeénovaniamotivace ..........ooiiiiiiiiii 172

B 6 ProvozujteITjinak



4.5 Koucingamentoring ................................................. 174

451 Talent, motivace a rlst ... ..ooo e 177
4.6 Vedeni a vidcovstvi (Leadership) ..................................... 179
4.7 Obéd: sdileniasondadostavutymu ................................. 184
CAST IV.: Prostiedi a celkovyobraz............. 185
Kontrakty ... ... 187
5.1 lterativni model kontraktu ........................................... 191
5.2 Jak tyto principy uplatnitvpraxi? .................................... 193
5.3 Shrnuti problematiky agilnich kontraktd ............................. 197
Governance - fizeni podnikualT ... ... . 199
6.1 Dvé ukazky neexistence governance ................................... 201
6.2 Liché iniciativy managementu pro zlepSeni kvality ................... 204

6.21 Dullezitost zpétné vazby ... 206
6.3 ProzietelnypanBrooks ............................................... 207

CAST V.: Prakticka implementace agilniho

a Stihlého provozuaudrzby . 209

Jak na implementaci agilniho a stihlého provozu,
udrzby apodporyvopraxi? ... M
7.1 Postupimplementace ... 213
711 Krok 1: Analyza a sbér zkudenosti, ponauceni ..................... ... 214
712 Krok 2: Vybér relevantnich agilnich a stihlych praktik ................. 220
71.3  Krok 3: Definice poStUPU ...t 222
714 Krok 4: Denni podpora implementace .............cccoouuunnnnnnn. 225
71.5 Krok 5: Analyza a sbér zkuSenosti ... 225
7.2 Naklady a rizika daného pfistupu ...................................... 226
7.3 Priklad implementace postupu — pipadova studie .................... 228
74 Priklad pievzeti IT sluzby — pfipadové studie .......................... 232
7.5 Ovéreni piistupu (verifikace avalidace) ................................ 236
750 ATsluzba 1. 236
752 ATSIUZDa 2 oo 238
753 ITsluzba 3 oo 240
754 Dotaznikove Setrent ... .. 243
75.5 NeUspésné implementace prStUDU ..........uwwevinn 244

Obsah 7 W



CAST VLI.: Podpora nastroji a budouci vyvoj ... 2«7

Formalni expertnisystém ... ... .. 249

8.1 Metodarozhodovani ................................................ 252

8.2 Expertnisystém ... ... 254

. 8.3 Priklad aplikace ....................... ... ... 254
8.4 Dalsi vyvoj expertnihosystému ...................................... 259
Budouci vyvoj v oblasti provozu a udrzby ... . 261

9.1 Systémy zalozenéna pravidlech ...................................... 261

91.1 Pojmy a architektura pravidlovych systém@ .......................... 262

. 9.1.2 ZpUsob vyvoje aplikace ......... ... 264
913 Implementace ZMENY ...ttt 265

9.2 IBM pristup: Brownfieldvyvoj ........................................ 265

9.3 Coudcomputing ... 269

9.4 Shrnuti modernich pfistupd .......................................... 272

ZAVBr 273
Literatura ....... .. ... . 274
Seznamobrazkii ... 281
Seznamtabulek ............. ... 285

Priloha ... .. ... 286

Rejstiik ... ... ... 287

B 8 ProvozujteITjinak



Motivace

Kazdy, kdo pracuje ve vyvoji, provozu, podpore ¢i Udrzbé IT systém (at jiz komplexnich informac-
nich systémd, zdkladniho softwaru, IT infrastruktury ¢i outsourcovanych aplikacnich IT sluzeb) je
denné konfrontovén s incidenty a jinou operativni ¢innosti, diky nimz nemé cas fesit véci systémo-
vé& 1. hledat pficiny problémi, automatizovat a vylepsovat poskytované sluzby. Rikéme, Ze pracuje
v reaktivnim médu. DUsledkem toho kleséd motivace pracovniky, ti schopni odchdzeji, mnohdy
nejsou penize na skolenf ¢i nakup novych softwarovych licenci, a pokud je nékdo poslan na skolent,
nevi, jak nové nabyté poznatky zavést v jeho konkrétnim prostfedi, kde zacit s realizacl zmény.

Dalsi zkusenosti je jistd odpojenost manazerd na rliznych urovnich od produkénich tyma. Tato

odpojenost je projevuje nékolika zplsoby:

B manazefi se na problémy neptaji, chtéji slyset, Ze je vsechno v pofddku a Ze dodame na ¢as, za
dohodnutou cenu a v oc¢ekdvané kvalité;

B manazefi problémy nevidi, i kdyz na né ¢lenové tymu upozornuji, nebo je ignorujf at jiz z dlvodu
nadrazenosti, zbozného prani, ze vsechno néjak dopadne, ¢i z dlvodu neznalosti disciplin vyvoje,
provozu a udrzby IT systém.

Jednou z pricin této odtrZzenosti je viak také neschopnost ¢lenli produkenich tymU problémy vi-
zualizovat v ,manazerské” feci, tj. co vse je pro realizaci treba udélat, jaky bude dopad na finance
(naklady a pfinosy), datum dodanf ¢i dal3i sledované ukazatele.

V neposledni fadé podle nasi zkusenosti rigorézni formalni procesy brani kreativité a uceni.
Predpoklad zndmy z vyrobnich a montéznich procesd, ktery fikd, ze do procesu musime zakédo-
vat detailni znalost, aby pracovnici produkovali ocekdvany vystup, v této abstraktni a komplexnf
oblasti, kterou je prace s IT systémy, nefunguje. Proces popisujici veskeré aktivity, ktery nedéava
prostor pro chybu, nedava prostor ani pro kreativitu a omezuje pfileZitost k uceni (kolik z vas se
setkalo bud s procesem ¢i prikazem sdélujicim: , Ted' mds dvé hodiny na to byt kreativni a prinést lepsi
feseni...”?). Pravé uceni a kreativita je ale to, co odliSuje procesy tvorby a provozu IT systému od
procest montaznich. Detailni preskriptivni proces je také tézké denné ménit z divodu adaptace
na rychle se ménici podminky trhu a znalostni ekonomiky dneska. Pfed nékolika dekddami a snad
jesté i jednotkami let byl ustéleny detailnf proces pfedpokladem Uspéchu. V dnesni turbulentni
dobé musf organizace rychle reagovat na ménici se pozadavky a potfeby zakaznikd a trhu samot-
ného.V neposledni fadé takové procesy brani ucenf tim, ze maji dlouhou dobu odezvy pfinasejicf
zpétnou vazbu (produkt az na konci vyvoje, komentér zakaznika v momenté, kdy uz je tézké néco
ménit, apod.). Clovék se uci a zlepsuje okamzitou zpétnou vazbou. Proto si napiiklad vyvojafi pou-
Zivajici vyvojaiské (unit) testy, tento pfistup tak chvali, protoZe dostanou odpoved na kvalitu svého
kédu v fadu sekund. Chyba, kterou by opakovali neustale v jakékoli napsané komponenté, mize
byt odstranéna ihned.

Problémem organizaci je také sub-optimalizace v ramci organizacnich jednotek vystavénd na
domnénce, Ze vysledny vystup bude spravny a nejlepsi (firma bude Uspésnd), jen kdyz bude sprav-
ny a nejlepsi vystup kazdé jednotky (ziskova a prosperujici bude kazdé jednotka). Proto dekompo-
nujeme cile jednotlivych organiza¢nich jednotek a ocekdvame, Ze pfispéji k celkovému cili. Misto
spoluprace viak dostaneme soupefici prostiedi, které neprodukuje to, co jsme ocekavali. Prikla-
dem mUze byt plné ziskové a fungujici vyvojové oddéleni dorucujici kéd rychle bez potfebného
testovani a nasledovani dobrych praktik, na coz doplati oddéleni provozu a udrzby, které bude
pretizené a bude muset odstranovat problémy zanesené pfi nekvalitnim vyvoji. Jaky je navic smysl
maximalnf{ ziskovosti oddéleni udrzby? Neméli bychom se spise snaZit vytvafet, dodavat a provo-
zovat maximalné kvalitnf produkt ¢i sluzbu pfindsejici hodnotu a obsahujici minimum chyb? Teorie
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systémU [FJ93], [Se09] ndm odhaluje, Ze vysledny systém neni pouhym sloZzenim jeho ¢asti, ale spise
vysledkem interakei téchto ¢asti. Uspéch systému tedy zavisi na tom, jak dobfe spolu jednotlivé
asti kooperuji. Teorie omezeni [Sc99], [Go1], [Go2], [Go3], systémové mysleni [Se09] a 5tihla (Lean)
filozofie [Po06], [Po09] jasné ukazuji, ze pro Uspéch celku (firmy) je tfeba odstranovat Uzka mista
systému a optimalizovat celek.

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

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

B pracovniky (interniho &i externfho) Service Desku na vsech drovnich;

vyvojafe opravujici chyby a implementujici zmény;

testery Ci test manazery;

specialisty sestavujici pravidelné verze a vysledny produkt;

obchodniky a tymy pfipravujici nabidky pro vybérova fizenf;

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

BéZnd ndmitka, kterou mlzeme slyset pfi predstaveni princip agilniho a stihlého provozu a Udrzby,
je nasleduijici: ,Toto neni nic nového, vzdyt uz je vsechno popsdno ve standardech a existujicich proce-
sech.”Potom je nasnadé ptét se:

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

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

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

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

B 10 Provozujte ITjinak



a jak jsme si ovéiili jeho Ucinnost v praxi na projektech a sluzbach v Ceské republice, Eviopé (pfe-
vazné Skandinavii) a Indii.

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

Uvodni kapitoly knihy se vénujf piedstaveni pojmd a sou¢asnych problém oblasti provozu a udrz-
by IT systémd, resp. informacnich systém a IT sluzeb. Mezi hlavni problémy patii rostouci procento
néakladd na provoz a udrzbu, které ubiraji z financi na inovace a nové projekty. Soucasti je také pred-
staveni soucasného stavu na poli metod, standard( a metodik pro provoz a Udrzbu softwaruy, IS a IT
sluzeb (zajima nas tedy hlavné zplsob prace a fizeni v této oblasti). Usp&inost téchto metod
je diskutabilni, proto kapitola prinasi empirické dlkazy z akademické i industridni sféry a diskutuje
mozna feseni zaloZend na agilnich a stihlych principech.

Jadrem knihy jsou principy agilniho a stihlého provozu a udrzby, které se ale ve smyslu systémové-
ho myslenf nezaméruji jen na provoz, podporu a udrzbu, ale integruji tyto ¢innosti do celého fetéz-
ce dorucovani hodnoty zakaznikovi, tj. do vyvoje, obchodu i fizeni firem. Agilni principy predstavuji
zakladni filozofii pfistupu k provozu a Udrzbé, kterd pokryva jak provozni, tak také fidici ¢innosti
organizace. Praktiky pomahajf aplikovat tuto filozofii do dennich ¢innosti v fizeni, provozu a udrzbé.
Pro snazsi pochopeni a implementaci dané filozofie a praktik se kniha snazi pfinést mnozstvi prikla-
dl z praxe a popsat tézkosti a ndvody k feseni redlnych situaci, se kterymi jsme se setkali.

Ve tfetf Casti je pfedstaven duleZity aspekt agilniho a Stihlého provozu, Udrzby a podpory, ktery je
¢asto opomijen, jednd se o tzv. soft aspekty (komunikace, tymové prace, typologie a psychologie
lidi) a poznatky kognitivnich véd. Vétsina pracovnikd v IT sféfe ma vzdélani technického ¢i ekono-
mického sméru, diky némuz rozumi a chépe, jak funguji pfirodni zékony, matematické dikazy, ci
pravidla trhu a obéhu penéz, ale znalost lidského chovéni, pochopeni nepfedvidanych reakci, zpG-
sobu myslenf ¢i spole¢né spoluprace je z teoretického i praktického pohledu minimalni. Avsak pra-
vé tyto aspekty jsou pfi vyvoji, provozu a Udrzbé kritické, jelikoz software je tvoren kreativnimi lidmi
a diky své nehmatatelné pfirozenosti je jeho diskutovani a mentalni uchopeni obtiznéjsi. Do této
Casti je zafazena také diskuse o kontraktech, jelikoZ jsou pocatkem (resp. dal$im nezbytnym krokem
po optimalizaci pracovniho postupu tymu) viech projektl a sluzeb a jelikoz nevhodné nastaveny
kontrakt mlze vyznamné omezit jakoukoli mozZnost interni zmény ¢i zlepseni.

Moderni pfistupy fesici problémy provozu a Udrzby deklaruji a vyznamné pouZzivaji ndstroje nové
generace, mezi néz patfi naptiklad uméld inteligence ¢i 3D modely a svéty. Proto jsou nékteré z nich
predstaveny v zavérecné ¢asti knihy. Tyto pfistupy viak vyzaduji vyznamné investice do nastroj,
procesy, lidskych kapacit a schopnosti. Cilem této knihy je snaha o predstaveni principl a tech-
nik, které mohou se stavajicimi nastroji a lidskym personalem zasadné zefektivnit provoz a Udrzbu
informacnich systém ¢i IT sluzeb. Cilem je tedy zlepSeni poskytovanych sluzeb a efektivnosti
tymu s minimem finan¢nich investic. O to vice je tfeba osobni investice kazdého pracovnika ¢i
manazera (zména mysleni a chovani, nalezeni vadct uvnitf tymd apod.).
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Struktura knihy je nasledujici:

udrZba a podpora IT systému
, Informacni systém, IT sluzba
/. provozu a podpory

rovoz a udrzba
stihlého provozu a tdrzby

1. Mékke aspekty provozu a udrzby
* Typologie MBTI
= Tym, motivace, mentoring, vidcovstvi

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

V. Prakticka implementace postupu
* Postup
* Naklady a rizika pristupu
* Priklad implementace postupu
N\ Qvéreni

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

Zaméfeni a aplikovatelnost popsaného piistupu
Kniha je zaméfena na provoz, podporu a Udrzbu informacnich systéma a IT sluzeb, a tudiz se jako
takové zabyva hlavné softwarem a aplikacemi a zpUlsobem prace na Urovni tyma. Ve vétsiné pripa-
dd vsak bereme v potaz také oblast spravy infrastruktury a nutnost komunikace mezi tymy vyvoje
a provozu (respektive udrzby). Ve vetsiné pfipadd se tedy nebudeme omezovat jen na spravu in-
formacnich systémU a IT sluzeb z pohledu softwaru. Dal3i perspektivou, kterou je nutné uvazit, je
perspektiva fidici versus vécna. Zaméfujeme se prevazné na perspektivu vécnou, tedy jaké kroky,
jak a kdy vykondvat pfi provozu a Udrzbé na Urovni tymd a jejich vedoucich. Zaméfujeme se ale
také na perspektivu fidici na Urovni vedoucich tymu a samo-fizeni tymu, méné jiz na perspektivu
fidici na urovni stfedniho a vyssiho managementu (CIO, CEQ). | pro organizacni a fidici perspektivu
vyssi Urovné viak mame urcitd doporuceni a vzory tykajici se delegace pravomoci, fizeni a rozdélenf
tyma.
Pro Ctendfe neznalého agilnich a stihlych principd je nutné jiz na Uvod zbofit jeden mytus. To-
tiz chaos a nefizenost neni agilita a uz vibec ne stihlost (z anglického Lean). Agilni principy by
mohly evokovat jistou vadgnost a neformélnost v pozadi agilnich pfistupl. Opak je vak pravdou
a také na tomto nepochopeni ztroskotdva mnoho implementaci téchto principl do praxe. Agilita je
silné disciplinovany zpUsob prace, stavejici na lidské discipling, plnéni zavazk( a ddveéfe mezi viemi
zUcastnénymi stranami. Bez téchto pilifd se nedd o agilité mluvit. Ostatné to dokazuji pfiklady em-
pirickych studif popisujici existujici implementace agilnich pfistupl v organizacich s certifikovanou
drovni CMMI ML5 [Su08]. Vice o zakladnich principech viz kapitola 2.
Pristup zde predstaveny byl aplikovan v tymech ceskych i zahrani¢nich firem, od malych (desitky
zamestnancl) po velké mezindrodni (desitky tisic zaméstnanct). Jednalo se o rtzné velké tymy,
organizace, zakazniky i velmi rozdilné problémové domény (telekomunikace, verejny sektor, ban-
kovnictvi) a také zcela rozdilné technologie, od specifickych Business inteligence, pres skriptovaci
jazyky, Javu, NET, Perl aZ po rlizné databaze s vnofenymi procedurami. Pfedstaveny pfistup je navic
zaloZen na principech, které je samozfejmé nutné implementovat v kontextu danych organizaci.
K tomu pouzijeme rlizné praktiky s odlisSnym ddrazem. Proto tvrdime, ze na Urovni tymU a nizsiho
managementu je mozné tento pfistup pouzit témef univerzalné pti respektovani rizik a predpokla-
du pfistupu. Jistd omezenf{ vyplyvaji jen z:
I technologii (objektové orientované maji vétsi potencial ke zvyseni efektivnosti, bezpec¢nosti
a produktivity vyvoje a nastroju tretich stran);
I pozadavkl na detailni dokumentaci v papirové formé (dokumentace v predstaveném pfistupu
ma spise spustitelnou formu);
B organizacni struktury a proces( organizace (role definované organizaci, zplsob rozhodovani, re-
portovani).

Tradi¢nim omezenim pouZzitelnosti pfistupu jsou také kontrakty, jelikoz v nékterych pfipadech spe-
cifikuji zpGsob préce, pribézné doddvané artefakty (vétsinou ve formé papirové dokumentace po-
pisujici budouci zménu, feseni) a zapojeni zdkaznika. K jistym omezenim aplikovatelnosti pfispiva
také nutnd dlvéra mezi tymem a zdkaznikem, moznost byt se zdkaznikem ve spojeni, moznost au-
tomatizovat urcité kroky a také ochota lidi zménit se. Tyto body jsou nejvétsim omezenim pfedsta-
veného pfistupu. Vice detailnich informaci o aplikaci popsaného pfistupu v konkrétnich IT sluzbach
a vysledcich této aplikace uvadime v kapitole 7.4.
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Prohlaseni a podékovani

Autofi si nepfisuzuji zadné zésluhy za vynalezenf agilnich a stihlych metod, praktik ¢i jejich principd.
Tyto byly pfedstaveny, aplikovany a popsany fadou vyznamnych autord, z nichZ jmenujme napfi-
klad Kenta Becka, Kena Schwabera, Mika Cohna, Scotta W. Amblera ¢i Mary Poppendieck. V odbor-
né literatufe z oblasti softwarového inzenyrstvi se s témito principy mdzeme setkat jiz od 70. let
minulého stoleti, v oblasti managementu dokonce jiz v 30. a 50. letech minulého stoleti (viz analyza
v [NC10], [Ri10]). Osobné jsme ale s témito pfistupy a disciplinami roky pracovali, zkoumali, experi-
mentovali, kombinovali a zkouseli aplikovat v rliznych oblastech (konkrétné vyvoj, provoz, udrzba,
Service Desk, vztah se zakazniky — CRM a kontrakty), organizacich a sluzbach. Nasim pfinosem je
tedy definice principl agilni idrzby a zplsobu jejich aplikace v praxi. Cilem agilniho a stihlého pro-
vozu a udrzby neni implementovat novy postup, tento postup je pouze prostiedkem k ustaveni
prostiedi pro udrzitelné dodavky kvalitni (napliujici potfeby a ocekavani uzivateld) IT sluzby,
informacniho systému s vestavénym mechanismem zlepsovani. Jedna se o holisticky pohled za-
méreny na disciplinu fizenf a inZzenyrské discipliny, jenZ je vysledkem praktickych zkusenosti obsa-
hujicl prvky systémového myslenf [Se09], agilnich a stihlych pristupl (napf. [Be99], [Co04], [Kr03al,
[KrO3b], [LuO5], [Po06], [Sch04] ¢i ¢esky [BuO9], [PrO7b], [Pr09]), principl IBM Measured Capability
Improvement Framework® [Kr07] a praktik spravy IT sluzeb [ITIL]. Cilem knihy je poskytnout popis
principl a jejich aplikace na mnozstvi prikladd v kontextu provozu a Udrzby véetné implementac-
niho pfistupu.

V celé knize budeme pouzivat terminologii, ktera je béZna v oblasti provozu a Udrzby a vychdzi ze
standardu IEEE Std. 610.12 [IEEE] a také ze zavedené terminologie spravy IT sluzeb [ITIL], které jsou
brany jako de facto standard v diskutované oblasti. Vice se definici nékterych dllezitych pojma
budeme vénovat v Uvodnich kapitolach, piipadné pfi jejich prvnim vyskytu. Nasledujici Gvodni vy-
mezeni pojmU uvadime z dGvodu sjednoceni jazykd ¢tendre a autort. Pojmoslovi je dllezité hlavné
v pripadé pojmU jako incident a problém, které jsou v intuitivnim pouziti zaménovany jako jeden
koncept.

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

Recenzenti:

I doc. Ing. Alena Buchalcevovd, Ph.D,, Vysoka skola ekonomickd v Praze

B Ing. Lubomir Jankovych, CSc,, Bankovni institut vysoka skola, a.s. Praha

B PhDr. Jarmila Kristinikova, Ph.D., Ostravska univerzita v Ostravé (kapitola 4)
B RNDr. Martin Stépni¢ka, Ph.D., Ostravska univerzita v Ostravé (kapitola 8)

Uvodni definice pojmii

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

Udrzba (ve smyslu anglického Maintenance) - pod timto pojmem rozumime veskeré aktivity tykajici
se navozeni, nalezeni, odstranéni a testovani chyb, implementace zménénych a novych funkénosti.
Nedilnou soucasti udrzby je také proaktivni zkoumani ICT infrastruktury a programového vybaven,
sledovani trendd a jejich predikce za Ucelem odhaleni a odstranéni moznych pficin incident(.
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Podpora (ve smyslu anglického Support) — pod timto pojmem rozumime reaktivni podporu uziva-
teld IT sluzeb na nékolika Urovnich (feseni incidentd, poskytovéani informaci, samoobsluzné sluzby
apod.) a také proaktivni informovani uzivatell o budoucich zménach, poskytovanych sluzbéch ci
pfipadnych problémech.

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

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

Problém - nezndm4 pficina jednoho ¢i vice incidentd v ICT infrastruktufe ¢i programovém vyba-
veni.

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

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

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

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

IT systém — pod timto pojmem rozumime prevazné aplikace podnikové informatiky (zahrnujici jak
zakladni, tak aplika¢ni software) véetné rliznych forem jeho provozu (IT sluzba, Application Service
Providing — ASP, Software as a Service — Saa$). Vice o tomto tématu viz kapitola 1.

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

Podnikovy proces (Business process) — jedna se o sled cinnosti provadénych zaméstnanci za
Ucelem doruceni hodnoty koncovému zédkaznikovi. Tento pojem zahrnuje jak procesy obchodni
(prodej, ndkup), personalistiku, ekonomiku, tak také vyzkum, vyrobu, skladovéni ¢i jiné specifi¢téjsi
procesy. Casto se mdZzeme v ceské literatufe setkat s omezenym piekladem ,obchodni proces’, co?
je viak pouze mald podmnoZina vsech procest existujicich v podniku, které je mozné podporovat
IS &i [T sluzbou.

Tyto pojmy budou blize vysvétleny v kontextu déle v textu, pfedevsim v kapitole 1. Cilem tohoto
uvodniho vysvétlenf je snaha upozornit na pojmoslovi, abychom predesli nepochopeni z dvodu
neznalosti dané terminologie.

Uvod 15 [H



turovanosti této knihy.

§ 2 Vymezeni diilezZitého pojmu (i definice

§ 3 Pripadovad studie ¢i delsi pfiklad

Prakticka ukazka ci kratky pfibéh z praxe jsou uvedeny v ohraniceném boxu na $edém pozadi.
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Definice pojmd,
soucasny stav provozu,
udrzby a podpory IS



Vymezeni pojmu
e a problému, soucasny stav

V Gvodu jsme zminili pojem [T systém, informacnf systém a také IT
sluzba. Tyto pojmy nejsou synonyma a maji své definice a rozdilny
vyznam, ktery vysvétlime v této kapitole. Pro pochopeni aplikace
principl agilnf a stihlé podpory a udrzby pfibliZzime také koncept
a princip IT sluzeb, jelikoZ k nému v dnesni dobé smértuji i interni
poskytovatelé IT. Dale se v kapitole budeme zabyvat vymezenim
kontextu a zakladnich pojmU v oblasti provozu, podpory a Udrzby
IT systém. Predstavime zakladni aspekty a problému soucasnych
postupt a také postupy samotné.

1.1 1T systém, informacni systém, IT sluzba

V pribéhu poslednich desitek let se zménilo jadro problémd, které fesime pomoci softwaru. Cilem
drivéjsiho softwaru bylo automatizovat rutinni a strukturované ukoly, pfikladem jsou typické apli-
kace dané doby, tzv. Transaction Processing Systems — TPS ¢i prvnf typy manaZzerskych informacnich
systém (MIS). Prvni MIS systémy byly orientovany na sbér a ukladani dat produkovanych transakc-
nimi systémy, pozdeéjsi pak zacaly pouzivat tato data ke generovani reportl rizného typu (trendy,
souhrny, vyjimky) podporujicich fizeni [LLO9]. Zékaznik(, respektive zainteresovanych osob (anglic-
ky stakeholders) bylo u téchto typl projektl malo a méli dosti podobné potfeby, které byly internim
vyvojarlim vice méné znamy. Jejich vyraznéjsi zapojeni do projektu proto nebylo ani vyZadovalo
ani ocekavano. V prlibéhu casu se vsak zménila povaha projektd od vyse zminénych k projektdm
strategického rdzu.

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

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

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

Informacni a komunikacni technologie (ICT) (hardware, software, telekomunikace) jako kritické
komponenta IS hraji rozhodujici roli v transformaci podnikani. Poutavy pohled na tuto transformaci
prinasi formou pribéhu Goldratt v [Go1] a [Go2], kde také ukazuje problémy, které mohou diky této
vyznamné transformaci nastat. Goldratt poskytuje feseni ve formé Teorie omezeni (ToC). Nékteré
z nastrojl Teorie omezeni také vyuzivdme v nasem implementacnim postupu. O'Hara poskytuje
konceptualizaci tff Urovni zmén, které se zrodily diky zavedenf IT. Kazdd Uroveri zmény ovliviuje
technologii, podnikové procesy, lidi a organizaci rzné [Oh99]:
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I Zména prvniho fadu zahrnuje prvotnf snahy IT o automatizaci rutinnich Ukold, kdy technologie
a procesy hraji primarni roli.

I Zména druhého fadu ovliviiuje pracovni zvyklosti a ustalené role a zddrazriuje socidlni dimenzi
a potfebu porozumét slozitym vztahdm mezi lidmi, technologiemi a procesy. Cilem téchto systé-
mU neni pouhd automatizace, ale také poskytovani hodnotné a pfesné informace ve spravny cas
za Ucelem vyuzitf pfileZitosti, které nabiz trh.

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

Tuto konceptualizaci O'Hary mdzeme shrnout nésledovné. Cim vy$3i fad zmeény zpGsobeny IS, tim
vetsi dopad na efektivitu, konkurenceschopnost a strategickou orientaci organizace. Naproti tomu
zmeény vyssiho fadu s sebou pfindsi nejistotu a je mimoradné obtizné je vykonavat a fidit [NC10]. Co
to znameng, Ze je orientace dnesnich projekt( vice strategickd? Odpovéd mizeme opét najit v pu-
blikacich z rznych disciplin. Strategické projekty jsou podle [MR76] méné strukturované a nelze je
zcela presné a konkrétné vymezit pro potreby rozhodnuti. Dale podle [DW83], jak se projekty sté-
vajf vice strategickymi, zahrnuji vice oblasti a disciplin (tzv. cross-functional), které pfesahuijf tradi¢ni
ohranicené funkenijednotky jako je marketing, provoz, vyroba ¢&i ndkup. IT jiZ také nenf konkurenénf
vyhodou, ale nutnostf a tak se konkurenc¢ni vyhodou stavé spise rychlost implementace novych
sluzeb, respektive reakce na zmény trhu. Disledkem téchto tvrzeni je fakt, Ze strategické projekty
maji zfidkakdy ,jediné nejlepsi feseni”. Zvlast vhodné pro tento typ strategickych projektt se
ukazaly agilni pristupy [NC10], [Ri10]. Tento fakt je tfeba si uveédomit a promitnout jej také do
postupl vyvoje, ale také provozu, podpory a Udrzby informacnich systému. Je tedy nezbytné de-
finovat metodiky a postupy zaloZené na principech, ne na detailné popsanych procedurach, kdy
dané principy budou v konkrétnich pfipadech implementovany rozdilnymi technikami.

Viyse v textu jsme jiz poskytli definici informacniho systému, nyni jesté definujeme pojem IT systém,
IT sluzba ¢i podnikovd informatika a vymezime se v jejich chdpani a pouziti v nasledujicim textu.

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

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

V textu také dale zminujeme aplikovatelnost naseho postupu na provoz, podporu a Udrzbu infor-
macnich systéma (IS) ¢i IT sluzeb. Pojem IT sluzba je detailnéji vysvetlen v nasledujici kapitole. Pro
zakladni pfedstaveni vsak mdzeme fici, e IT sluzbou uvaZzujeme jak internf, tak externf poskytovani
raznych funk¢nosti IS koncovym uzivatelim, bez nutnosti provozovat ¢i viastnit urcité specifické
¢asti, pracovniky, prostory ¢i licence. IT sluzbou tedy nechapeme pouze formu outsourcingu, ale
obecné poskytovéani a provoz urcité sady funkénosti, moduld IS (zahrnujici potfebnou ICT infra-
strukturu, zakladni i aplika¢ni software, prostory, licence, lidi, data) podporujicich podnikové pro-
cesy organizace.

1.1.1 Informacni systém versus IT sluzba

Pojem sluzba se v ICT vyskytuje v rizném kontextu. Se sluzbou se mizeme setkat jako se zakladnim
prvkem servisné orientované architektury (Service Oriented Architecture — SOA). Typicky vyznam slo-
va sluzba je poskytovana sluzba dodavatelem, naptiklad poskytovana telefonickd podpora fesenf
problémd ¢i garantovana rychlost implementace zmén pfi zméné zdkonUl. V neposledni fadé je
pojem sluzba uvazovan v kontextu fizeni provozovanych aplikaci, spise a pouze jen v jejich out-
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sourcované formé. Vice o této problematice Ize nalézt napfiklad v [GP09] nebo [Vor08]. V dnesnim
svété vsak jiz nelze odlisovat infrastrukturu od aplikaci a ostatnich sluzeb (konzultace, Skolenti, pravni
sluzby). Zékaznik dnes ocekava dodani IT jako celku ,na kli¢”, bez ohledu na potfebu poctu licencf
na software, server(, nutné sirky pasma, prostor, lidi ¢i tiskaren. Zékaznik prosté po IT chce, aby pod-
pofilo a zefektivnilo jeho podnikové procesy, pfipadné vygenerovalo novy trh ¢i novy typ sluzeb.
Zakaznik také ocekdvd, ze IT bude reagovat na jeho potfeby, potfeby podnikéni a trhu. Proto je nut-
né se na poskytovani rdzného typu softwaru, prevazné viak systémd podnikové informatiky a infra-
struktury (at siti, hardwaru ¢i zakladniho softwaru), divat jako na komoditu, ne na jeji jednotlivé ¢asti
zvI&st. V takovém stavu pak oddéleni ¢i podnik musi dokonce hrat roli koordindtora jednotlivych
slozek ¢i poskytovatell IT. Tento obrézek je ¢asto zdrojem chapani IT jako nutného néakladu, ktery
nepfinasi hodnotu, viz napfiklad vyzkum [Mat] nebo [Vor08].

1.1.2 Pojeti IT sluzby

V dnedni dobé castych a rychlych zmén je tedy nutné, aby organizace upustily od orientace na pro-
voz a poskytovani hardwaru, softwaru, infrastruktury a staly se poskytovateli IT sluzeb podporujicich
podnikdni dané organizace presné podle jejich potfeb. Poskytovani IT sluzeb je v nasem odvétvi
stéle jesté chdpano pouze jako oblast outsourcingu. Interni IT oddélenf pracuji a funguiji stéle jako
néakladova centra poskytujici hardware a jeho spravu, stejné tak jako software a jeho spravu. UZivatel
se pak musi sdm snazit dostat k IT tymUm a sdélit, co vlastné potiebuje, pokud mozno v IT feci. IT
jiz ddvno neni v dnesni dobé chapano jako konkurenéni vyhoda, ale jako nutnost, proto je tfeba
zviditelnit vydaje na IT, jejich smysl a Gcelnost. Posledni vyzkumy rozpoctd ukazuji, ze vydaje na
provoz a Udrzbu IT neustéle stoupaji (pfi témeér stejné hodnoté IT rozpoctl) a tudiz zbyvad méné na
vyvoj novych funkénosti IS a IT sluzeb zvysujici konkurenceschopnost organizace (viz napft. [Ga08IT],
[Ga09IT]). Ve skute¢nosti je tfeba, aby nejen poskytovatelé outsourcovanych sluzeb, ale naopak
hlavné interni poskytovatelé T zacaly chapat IT jako celek, jako sluzbu a snazili se ji co nejvice a fle-
xibilné propojit s potfebami podnikani daného subjektu.

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

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

Cesky bychom zminénou definici mohli volné prelozit nasledovné [ITCZ]:

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

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

Z definice je tedy jednoznacné vidét propojeni podnikovych cilé organizace s IT.V nésledujici ¢asti
predstavime vysledky vyzkumu spole¢nosti Materna, ktery odhalil, Ze za skute¢nou podporu pod-
nikanf povazuje IT pouze malé procento manazerd stiednich a velkych spole¢nosti (a to nejen v CR
ale iv Evropé), naopak vétsina z nich povazuje IT za ndklad, coz je dost Spatny obrazek, kdyz si uvé-
domime, Ze dnesni podniky bez IT téméf nemohou fungovat (rozhodné ne v pripadé bankovnich
domd, telekomunikac¢nich operdtorl, pojistoven, leteckych operdtord). Proto je nutné orientovat
fizenf IT na podporu podnikovych procest a zahdjit pravidelné diskuse s koncovymi uzivateli nasich
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