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Motivace

Kazdy, kdo pracuje ve vyvoji, provozu, podpofe ¢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 nemd cas fesit véci systémo-
v& 1. hledat pFiciny problém(i, automatizovat a vylepsovat poskytované sluzby. Rikéme, Ze pracuje
v reaktivnim moédu. Disledkem toho kleséd motivace pracovniky, ti schopni odchazeji, mnohdy
nejsou penize na skoleni ¢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 manazert na riznych Urovnich od produkénich tyma. Tato

odpojenost je projevuje nékolika zplsoby:

B manazefi se na problémy neptaji, chtéji slyset, Ze je vsechno v pofadku a Ze doddme na cas, za
dohodnutou cenu a v ocekavané kvalité;

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

Jednou z pficin této odtrZzenosti je viak také neschopnost ¢lenll produkenich tym0 problémy vi-
zualizovat v ,manazerské” feci, tj. co vse je pro realizaci tfeba udélat, jaky bude dopad na finance
(ndklady a pfinosy), datum dodani ¢i dalsi sledované ukazatele.

V neposledni fadé podle nasi zkusenosti rigorézni formalni procesy brani kreativité a uceni.
Predpoklad zndmy z vyrobnich a montaznich procest, ktery Fika, Ze do procesu musime zakédo-
vat detailni znalost, aby pracovnici produkovali ocekavany vystup, v této abstraktni a komplexnf
oblasti, kterou je prace s IT systémy, nefunguje. Proces popisujici veskeré aktivity, ktery nedava
prostor pro chybu, nedava prostor ani pro kreativitu a omezuje pfileZitost k ucenf (kolik z vas se
setkalo bud's procesem ¢i piikazem 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 dlvodu 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 musi organizace rychle reagovat na ménici se pozadavky a potieby zékaznikd a trhu samot-
ného.V neposledni fadé takové procesy brani uc¢eni tim, ze maji dlouhou dobu odezvy pfinésejici
zpétnou vazbu (produkt az na konci vyvoje, komentar zdkaznika 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 neustéle v jakékoli napsané komponenté, mize
byt odstranéna ihned.

Problémem organizaci je také sub-optimalizace v ramci organizacnich jednotek vystavend 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 kazda jednotka). Proto dekompo-
nujeme cile jednotlivych organizac¢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 odstrariovat problémy zanesené pfi nekvalitnim vyvoji. Jaky je navic smysl
maximalnf{ ziskovosti oddélenf udrzby? Neméli bychom se spise snaZit vytvafet, doddvat 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 interakci téchto ¢asti. Uspéch systému tedy zavisi na tom, jak dobfe spolu jednotlivé
Casti kooperuji. Teorie omezeni [Sc99], [Go1], [Go2], [Go3], systémové myslen( [Se09] a stihla (Lean)
filozofie [Po06], [Po09] jasné ukazuji, Ze pro Uspéch celku (firmy) je tfeba odstranovat Uzkd mista
systému a optimalizovat celek.

Tato kniha vznikla jako reakce na vyse popsané problémy. Cilem knihy nenf pfinést teoreticky po-
stup, ktery je vzdéleny od problémU v realité, ani znovu vynalézat jiz vynalezené. Nasim cilem je
naopak poskytnout poznatky a pfedat zkusenost s agilnim a,Stihlym” (ve smyslu anglického Lean)
zpUsobem provozu a udrzby IT systémU (komplexnich informacnich systém a IT sluzeb provo-
zovanych interné ¢i tietimi stranami). Agilni a stihlé pristupy jsou ovérenym pristupem k tvorbé
softwaru. O jejich pouziti v kontextu provozu, podpory a Udrzby informacnich systémd, respektive
IT sluZeb mnoho literatury nenalezneme. Vétsina zminek je o jejich nizké aplikovatelnosti v této
oblasti ¢i o aplikaci konkrétnich metod jako je Extrémni programovani nebo Scrum. Je viak prav-
dou, Ze pokud organizace vyviji software agilné, pak jeji proces jiz v sobé obsahuje i idrzbu. Kniha,
kterou drzite nynf 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-
za¢nf strukturu a fizeni organizace ¢i zpUsob uzavirdni a formu kontraktl. Zaméreni pouze na
provoz, podporu a udrzbu IS a IT sluZzeb 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 doporucenti
a priklad(l z praxe.

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

B pracovniky (interniho ¢i externiho) Service Desku na véech Urovnich;

vyvojafe opravujici chyby a implementujici zmény;

testery Ci test manazery;

specialisty sestavujici pravidelné verze a vysledny produkt;

obchodniky a tymy pfipravujici nabidky pro vybérova fizen;

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

Bézna ndmitka, kterou mizeme slyset pfi predstaventi principl 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 ptat se:

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

B Proc se zvysuje cena provozu a Udrzby mnohdy dosahujici az 90 % celkovych IT rozpoctl firem
(vlastni zkusenost z velkych mezindrodnich spole¢nosti a empirické vyzkumy [Ga08IT], [Ga09IT],
[Ho08], [Bo81])?

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

Odpovédi je nékolik. Jednou z nich jsou procesy nerespektujici lidskou prirozenost, tj. nepochope-
ni specifik jednotlivce, potfeby zpétné vazby, prostoru pro kreativitu a uceni. Disledkem je nédvrh
firemnich systéma (procest) jdoucich proti lidské pfirozenosti, 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 tdrzbu IT systém(i (IT sluzeb a informacnich systém() tak, jak jej pouzivdme

B 10 Provozujte ITjinak

Provozuite IT jinak (2011).indd 10 1.11.2011 15:46:58



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

Dnesni procesni pfistupy k provozu a udrzbé jsou nékolik (az desitky) let zpozdény za stavem ve
vyvoji softwaru a s timto zpozdénim evoluci v metodéch vyvoje softwaru kopiruji. Pfistupy 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 u¢eni, komunikaci se zakaznfkem a delegaci rozhodovanf. Pro¢ se tedy nepoucit
z evoluce pristupl vyvoje softwaru a nepreskocit slepé evolu¢ni vétve? O tento krok se snazime.

Uvodni kapitoly knihy se vénuiji pfedstaveni pojmd a soucasnych problémd oblasti provozu a Gdrz-
by IT systémd, resp. informacnich systém a IT sluzeb. Mezi hlavni problémy patii rostouci procento
nakladd 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 pfinasi empirické dlkazy z akademické i industridIni sféry a diskutuje
mozna feseni zalozend na agilnich a stihlych principech.

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

Ve treti ¢asti je predstaven 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
lid) 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, ¢i
pravidla trhu a obéhu penéz, ale znalost lidského chovéni, pochopeni nepfedvidanych reakci, zpl-
sobu myslen( &i spole¢né spoluprace je z teoretického i praktického pohledu minimalni. Av3ak pra-
vé tyto aspekty jsou pfi vyvoji, provozu a Udrzbé kritické, jelikoz software je tvoren kreativnimi lidmi
a diky své nehmatatelné pfirozenosti je jeho diskutovéni a mentalni uchopeni obtiznéjsi. Do této
Casti je zafazena také diskuse o kontraktech, jelikoz jsou pocéatkem (resp. dal$im nezbytnym krokem
po optimalizaci pracovniho postupu tymu) viech projektl a sluzeb a jelikoZ nevhodné nastaveny
kontrakt mzZe vyznamné omezit jakoukoli mozZnost interni zmény ¢i zlepseni.

Moderni pfistupy fesici problémy provozu a Udrzby deklaruji a vyznamné pouZivaji ndstroje nové
generace, mezi néz patii napriklad uméla inteligence ¢i 3D modely a svéty. Proto jsou nékteré z nich
predstaveny v zavére¢né ¢asti knihy. Tyto pristupy vsak vyzaduji vyznamné investice do ndstrojd,
procest, lidskych kapacit a schopnosti. Cilem této knihy je snaha o predstaveni principC a tech-
nik, které mohou se stavajicimi nastroji a lidskym personalem zésadné 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 osobnfi investice kazdého pracovnika ¢i
manazera (zména mysleni a chovani, nalezeni vidct uvnitf tymd apod.).
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Struktura knihy je nasledujici:

I1. Agilni a stihly provoz a udrzba

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

«\/zory a anti-vzory

I1l. Mékkeé aspekty provozu a udrzby
* Typologie MBTI
» Tym, motivace, mentoring, vidcovstvi

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

V. Prakticka implementace postupu
* Postup
rizika pristupu
ad iImplementace postupu
W Qvéreni

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