CESKA ZEM EDELSKA UNIVERZITA V PRAZE
PROVOZNEEKONOMICKA FAKULTA

Staticky a dynamicky pristup k jakosti informaénich systéni

disert&ni prace

Autor:  Ing. Daniel Kardos
Skolitel: Prof. RNDr. Ji Vaniek, CSc.
Katedra informéniho inzenyrstvi

Praha 2010



Staticky a dynamickyrfstup k jakosti informénich systéni

Abstrakt:

Cilem prace je vytvaf novy model hodnoceni kvality softwarovych produkt
zohlednujici mozné rychlé ziny kvality komegniho softwarového produktu. Timto
modelem roz§it stavajici modely kvality softwarového produktu kaality uZiti
systému vyuzivajiciho software, normalizované v ramci ISO a IEC a naslpttiané

v evropské &eské normalizaci.

V praci je vymezeny pojem dynamickiézeni kvality komefniho softwarového
produktu v etap provozu, udrzby a zlepSovani. Déle je kriticky posena mezinarodni
normu ISO/IEC 12207 ,Informimi technologie — Procesy v Zivotnim cyklu softwaru“

Z pohledu dynamickéhiizeni kvality kometniho softwarového produktu a dopoend
Information Technology Infrastructure Library - ITIL Verze 3, vydané vladni
agenturou Office of Government of Commerce (OGC), Spojeného kralovstvi. Déle je
posouzen stavajici model kvality softwarového produktu z pohledu dynamitikénd
kvality.

Na zakladéprovedenych analyz je v praciggioZzeny navrhnut dynamického modelu
kvality komegniho softwarového produktu pozadavky na proces pgdkometniho
softwarového produktu, zohlediujici nowavrzeny model kvality produktu. V rdmci
tohoto modelu jsou navrzeny charakteristiky kvality, vytipovany mozné atributy

a navrzeny miru kvality a prvky a zdroje pro jejich stanoveni.

Pfinosem préace je novy model dynamické kvality kafnéro softwaru zaloZeny na
podpok, kterou dodavatel produktu nabizi a zab&zjee Model je zpracovan tak, aby
byl slucitelny se statickymi modely viiti a vndSi kvality softwaru, které jsou uzivany
v normach pro kvalitu ISO a IEC a aby tyto modely vhodapkovaly, jako vstup pro

vyslednou kvalitu uziti systému v ramci kterého je software vyuzivan.

Kli éova slova:

informatika, komeami softwarovy produkt, model kvality, Zivotni cyklusoftware,
dynamickéfizeni kvality softwarového produktu, Udrzba softwgpodpora softwaru,
centrum podpory
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Abstract:

The aim of this Ph.D. thesis is to create a new model for evaluation quality of the
software products adapted to the possible quick quality changes of commercial software
product. By this model expand current quality models of software product and quality in
use, standardized by ISO and IEC and consequently use in European and Czech

standardization.

In this work is defined a concept of a dynamic management quality of commercial
software product in a period of service operation, maintenance and continual service
improvement. Further is described a critical examination of international standard
ISO/IEC 12207 ,Information technology — Processes in a life cycle of software”
according to a dynamic quality management of commercial software product and
recommendation Information Technology Infrastructure Library - ITIL version 3,
published by government agency Office of Government Commerce (OGC), United
kingdom. Then it is examined an existing quality model of software product from the

view of a dynamic quality management.

According to the performed analyses is proposed a dynamic quality model of
a commercial software product and the requirements on a process of the commercial

software products maintenance that accepts a new proposed quality model of product.

Contribution of this work is a new dynamic quality model of commercial software

based on maintenance, which is provided and offered by provider of a product. Model is
processed in a way to be conformable with the static models of internal and external
quality of software, that are used in standards for quality ISO and IEC and to be able to
support these model suitably, as a source for a final quality in use of a system in which

Is software integrated.

Key words:

Information technology, Commercial Off-The-Shelf (COTS) software product, quality
model, Software life cycle processes, dynamic management quality of a software

product, software maintenance, Service Desk
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1. Uvod

Predkladana disertai prace je v souladu s ukoly programuy@& vyzkumu na Katedi
informaniho inzenyrstvi Ceské zersdélské univerzity v Praze. Disettai prace
navazuje na publikaci "Dynamic Software Quality Assurance" [Kardos,2008b], na dalsi
publikace, ¢lanky a pfsp&ky autora na konferencich a sentich (viz seznam

literatury) a je jejich vyznamnym roz&him.

1.1 Cile disertati prace

Pro tuto disertani praci byly vymezeny nasleduijici cile.

1.1.1 Hlavni cil disertaéni prace

Hlavnim cilem prace je vytvitinovy model hodnoceni kvality softwarovych (SW)
produkii zohlednujici mozné rychlé zmy kvality kometniho softwarového produktu.
Timto modelem roz#t stavajici modely kvality softwarového produktikeality uZziti
systému vyuzivajiciho software, normalizované v ramci International Organization for
Standardization (ISO) a International Electrotechnical Commission (IEC) a nésledn¢

uplatnéné v evropské &eské normalizaci.

1.1.2 Dilé&i cile disertahi prace
Od hlavnich cil prace jsou odvozené dilcile prace:

» analyzovat mezinarodni normu ISO/IEC 12207 ,Infotmia technologie
— Procesy v Zivotnim cyklu softwaru“ z pohledu dynamickétzeni kvality
komekniho softwarového produktu a posouditazeeni ekvivalerit poZzadavku
na procesy do navrhu modelu dynamickékaeni kvality kometniho
softwarového produktu v etagfovozu, udrzby a zlepSovani,

* analyzovat doporgeni Information Technology Infrastructure Libraryfill)
verze 3, vydané vladni agenturou Office of Government of Commerce (OGC),
Spojeného kralovstvi z pohledu vyuzitelnosti ekvivalentu pozadavku na
procesy do navrhu modelu dynamickéhigzeni kvality kometniho
softwarového produktu v etapgrovozu, udrzby a zlepSovani. Zobecnit tato
doporuEeni ze smluvnézajisenych odbéatelsko-dodavatelskych vztahna
oblast kometniho softwaru, ktery je &n masov,

* vymezit pojem dynamickéizeni kvality komefniho softwarového produktu

v etapéprovozu, udrzby a zlepSovani,
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e posoudit stavajici model kvality softwarového produktu 2z pohledu
dynamickehoizeni kvality,

* posoudit vazby modelkvality softwarového produktu na proagseni kvality
v Zivotnim cyklu software aizeni sluzeb informmich technologii (IT)
z hlediska dynamickéhéizeni kvality kometniho software v etapprovozu,
udrzby a zlepSovani,

* navrhnout dynamicky model kvality komémiho softwarového produktu
a za&lenit ekvivalenty poZadavki na procesy Vv €taprovozu, udrzby
a zlepSovani, do dynamického modelu kvality kotnéno softwarového
produktu,

* navrhnout novy fistup ke kvali¢ software z pohledu podpory provozovani
komekniho softwarového produktu,

* konfrontovat navrzeny model se zkuSenostmi z poraderigkeéosti pro

organizace poptavajici komr software.

1.2 Vychodiska feSeni a zaréfeni prace

Autor vychazi ze svych bigjSich zkuSenosti publikovanych®ancich a pispd/cich
na konferencich [Kardos,2001], [Kardo$,2002], [Kardo$,2003], [Kardo$,2004],
[Kardos,2005], [Kardos,2006], [Kardos,2007], [Kardos,2008], [Kardos,2009].

DalSim vychodiskem jsou pedagogické zkuSenosti ziskamévypice pedmetu
,Hodnoceni jakosti“ na Provozngkonomicka fakult, Ceské zersdélské univerzity
v Praze (PERZU) v magisterském studijnim programu pro studiméis Informatika
v letech 2001 az 2009.

Dale pak zkuSenosti ze spoluprace se Skolitelem Prof. RNn Vianikem, CSc., na
ptimé tvorbé mezinarodnich norem pro kvalitu softwarového praduk systér
obsahujicich software v ramci normakieéch organt ISO/IEC spateého technického
vyboru JTC1 a ze zpracovani stanovi§#k k navrhiam mezinarodnich norem pread

pro technickou normalizaci, metrologii a statni zkuZebnictvi (UNMZ) k normam
z oblasti informé&nich technologii (IT), pdevSim v otdzkach mozné vyuZitelnosti

téchto norem v praktickych podminkéach.

Dale pt fizeni inform&nich systén:

* v JZD SluSovice, ve funkci vedouciho provozu (1985-1991),
« na Ministerstvu vnitr&R, ve funkci &ditele odboru IT (1991-1993),
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 na Ministerstvu zdravotnictviE, ve funkci editele odboru IT (1998-2000),

e pii tizeni mezinarodniho projektu Phare - Méacha Lithoe, ve funkci
manazera projektu (1999),

» ve Fakultni nemocnici na Bulovce, ve funkeditele odboru IT (2000-2002),

« na Ministerstvu informatiky CR, ve funkci feditele odboru standardi
informanich systém vefejné spravy ISVS (2002-2004),

« v Cetrans a.s., ve funkci externiho poradce systéremi kvality (2009),

« v Ustavu zdravotnické informatiky a statistiky (UZIS), ve funkci externiho
poradce systémitizeni bezpénosti informaci (2009),

» v Cetntec automatika s.r.o., ve funkci externiho poradce sysiéeni kvality
(2008),

* v QMS 96 s.r.0., ve funkci jednatele, poradce a Skolitele (2005- ),

« na Ministerstvu zdravotnictR, ve funkci externiho poradce systéizeni
bezpe&nosti informaci (2009),

« v Ceském institutu pro akreditaof(A) v.o0.s. ve funkci externiho odborného
posuzovatele pro akreditace certifikéch orgald systému ochrany informaci
(ISMS), (2004 - )

e v Kalipa s.r.0., ve funkci externiho poradce systé&mani kvality a systému
SIX SIGMA (2008),

» v Berkeley Cert s.r.0. ve funkci externiho poraddeagieditaci certifik&niho
organu (2009 -)

* v Koordina&nim stedisku pro resortni zdravotnické inforéma systéemy, ve
funkci externiho poradce systérfizeni kvality, ochrany informaci, projektu
ainformanich sluzeb (2006 - )

* ve Mest Vsetin, ve funkci externiho poradce systénimeni bezpénosti
informaci (2006) a

e v dalSich podnicich.

1.3 Metodika uZzita p¥i pripravé prace

Priprava prace vychazi ze zkuSenosti ziskanych pkaktiginnosti v oblastiizeni IT,
vychovou odborniku v této oblasti a spolupraci nianek& mezinarodnich norem. Tyto
zkuSenosti integruje a analyzuje. Analyzuje téZz schvalené texty mezinarodnich norem
a kriticky je hodnoti. Porovnanim praxe, stavu mezinarodni, evropskéske

normalizace a publikovanych dé&ckych vysledkt v oblasti kvality inforryaich
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prostedki dochazi k poznatku, Ze je opomijen dulezity aspekt, ktery ma vyznamny vliv

na vyslednou kvalitu uZitku, ktery inforriai technologie phaseji svym uzivatém.

Tento aspekt na kvalitu definuje a navrhuje jako novy dynamicky pohled na kvalitu
podpory softwaru. Pro fifad kometn¢ Siteného softwaru navrhuje model jeho
hodnoceni a ®&eni, ktery je sluelny se stavajicimi normalizovanymi modely kvality

softwarového produktu a kvality softwaru a systému obsahujiciho software.

1.4 Vystupy a prinosy disertahi prace

Vystupy a pinosy diserténi prace se snazi pokryt ukoly popsané v bbd¢a ¢émto

bodum odpovidaji.

Hlavnim vystupem affnosem prace je novy model dynamické kvality kaméro
softwaru zaloZzeny na podpmikterou dodavatel produktu nabizi a zab&zjge Model
je zpracovan tak, aby byl sitglny se statickymi modely viiiti a vngSi kvality
softwaru, které jsou uzivany v normach pro kvalitu ISO a IEC a aby tyto modely
vhodn¢ dophovaly, jako vstup pro vyslednou kvalitu uziti systémramci kterého

je software vyuZzivan.

VedlejSi vystupy a ifinosy prace spdvaji v kritické analyze stavajicich norem
a doporuéni, které maji pmy vztah ke kvalit softwaru a k procésn Zivotniho cyklu
softwaru a jejich konfrontaci s pebami praxe. Tato analyza vyage k ndndtim na
perspektivni doplngi téchto model a navazn®dpovidajicich norem a doporni.

1.5 Pouzita terminologie

Pt vybéru termint pouzivanych v této praci autor vychazel ze zavewenénologie

v oblasti IS/ICT z definic uvedenych v mezinarodnich normach [ISO25000,2003],
[1ISO15939,2002], [ISO/IEC 20000-1,2005] a [ISO/IEC 12207,2008], a zejména
z definic uvedenych v navrhované mezinarodni roft8024765,2009] Systems and
software engineering vocabulary. V oblastech prace, jejichz terminologie doposud neni
upravena normami ISO, autor ip¥olbé termina vychazel z dalSich ge¥ych

anérodnich prament.
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1.6 Struktura ¥ eSeni a ndvaznost jednotlivych kapitol prace

Struktura £Seni, které je pouzito k dosazeni gitace, je uvedena na obr: 1

Vstupy prace

Model proces ITIL

Obecny management

Model proces

v Zivotnim cyklu

Procesni fistup k

managementu Model kvality

SW produktu

software

1) Posouzeni modelu kvalitjzeni v Zivotnim cyklu software
2) Posouzeni modelu kvalityzeni sluzeb IT
3) Posouzeni modelu hodnocentigpbilosti proces
4) Posouzeni norem kvality softwarového produkt

5) Navrh hodnoceni dynamické kvality software

Vystup prace

Model kvality podpory komeniho Proces podpory kom@riho softwarového
softwarového produktu v etagprovozu, produktu v etap provozu, Gdrzby a
Udrzby a zlepSovani zlepSovani

Obr. 1 — Struktura prace
Jednotlivé kapitoly prace je mozné rolddo tri skupin:

* Analyza dostupnych zdriojeSeni. (Vstupy doeSeni prace)

* Posouzeni stavajiciho modelu kvality softwarového produktu z pohledu
dynamickéhorizeni kvality softwarového produktu. Posouzeni vagetueh
kvality softwarového produktu na procéizeni kvality v Zivotnim cyklu
software aftizeni sluzeb IT. Z&ereéni ekvivalenti pozadavki na procesy
v etapé provozu, udrzby a zlepSovani do dynamického modelality
produktu (Inspirace préeSeni navrzené v praci). Navrh novéhdstpipu ke
kvalit¢ software z pohledu podpory dodavatele kam#ro softwarového
produktu. (Jadro prace)

 Navrh rozvoje sowsného modelu kvality softwarového produktu,
zohlednujiciho dynamicky fstup k fzeni kvality kometniho softwarového
produktu v etapgprovozu, udrzby a zlepSovaniifup ke kvali¢ zohlednujici

podporu dodavatele kom#riho softwarového produktu. (Vystup prace)
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1.7 Stav ieSeni problematiky v (R a ve svi&é

V oblasti fizeni jakosti informénich systém, jako soudsti managementtizeni
informainich systém afizeni organizace podniku existuje mnoho pramenu. V Zadném
z nich vSak autor explicitni vymezeni pohledu, ktery je v praci navrzen a rozpracovan,

nenalezl.

Dostupné prameny lze rodddo tii hlavnich oblasti:

» Teoretické vysledky ziskané aplikaci formalnich teorii na jednotlivé modely.
Tyto vysledky se zabyvaji pvaznékonkrétni problematikou daného modelu.

» Praktickd doporuéni ziskana na zakladsledovani konkrétnich projekt
az nich vychazejici metodikya&to uplatované jako standardy.

* Mezinarodni, oblastni a narodni normyjppadné ,podnikové normy“, které
jednotliva doporugni a metodiky fevadi do jednozraé kontrolovatelnych

pozadavka na produktyffpadnéprocesy.

Obecné Ize konstatovat, Ze navaznost teoretickych vysledkt a v praxiieaysh
postupt je pordrné slaba. Teoretické poznatky jsou obvykle @raspecialni a jejich

praktické vyuziti byva vazano na relativizkou oblast.

V praxi roz&tené postupy a uzivana dopoené nebyvaji obvykle dostates teoreticky
podloZena a &Sinou byvaji pouze shrnutim dobrych zkuSenostifbenalniho zazemi.
Rozhodnéje nelze povaZzovat za dokazana tvrzenitSMou jde o pouhé heuristiky,

které byvaji vic&i ménéstatisticky provégné praxi.

Mezindrodni normy a technické zpravy vydavané normalinai autoritami byvaji
vysledkem kompromisu mezi vyvdja dodavateli a uZivateli software a zastupci
védecké komunity. Vlivem nutného kelikauroviového schvalovanidhto norem

v piislusnych normalizmich organech normycasto jiz v okamziku publikace
neodrazZeji aktualni stav poznatki v oboru IT, ktery se rozviji velmi rychle. Ktoho

4

problematizuje moznost vyuziti hlubSich teoretickych poznatka v normalizaci.

Prace se snazi brat v Uvahu teoretické i praktické pohledy na kvalitu software i pohledy
~hormalizani“, které nejsou opomenutelné pro jednotné, objekta opakovatelné

hodnoceni kvality. Nalézt mezi nimi vhodny kompromis vSak neni snadné.
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Vzhledem ke svym pracovnim zkuSenostem se autor prace hlasi spis&rie,skteré
maji bliz&8i vztah k praxi pivyuzivani informanich technologii a probléim pii fizeni

informasnich ¢innosti.

1.8 Oblasti ireSené problematiky, které nejsou v praci obsazeny

Problematikatizeni informatiky je velmi rozsahla, proto byleba zieSeni zarrné
vylougit nékteré oblasti, které s touto problematikou souas#, neovliviuji dosazeni
cila prace.

Jsou to pédevsim:

* detailni popisy proces v Zivotnim cyklu software - pro p@by prace je
dulezité sledovani pozadavki na dynamick&eni kvality kometniho
softwarového produktu a jednotlivych vazeb prages

e detailni popisy proces fizeni sluzeb IT - pro pidby prace je dilezité
dedovani pozadavka na dynamickizeni kvality kometniho softwarového
produktu a jednotlivych vazeb prodes

* procesy Zzivotniho cyklu inforngmiho systému — procesy jsou sice &sii
fizeni inform&nich systém, ale je to pohled SirSi nefizeni kometniho
software na aplikéni Grovni informa&nich systém. Pro poteby prace je
dulezité zejména sledovani vazeb obecného managenpeotesniho pstupu
k managementu a k managementu IT na afrtikarovni,

* detaily popisi proces CMMI (Capability Maturity Model Integration) - motle
je Siroce roz$enym standardem pro d&eni vysglosti vSech procds

VvV organizaci.
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2. Management

Tato kapitola velmi stru® a obeci popisuje pojeti managementu organizace

a procesni gstup. Autor ji do prace #adil proto, aby upozornil, Ze je dulezité zajistit
vzajemnou harmonii mezi managementem organizace a managementem IT. V praxi
byvaji tyto vazbycasto podcgovany. Autor zavadésystémy fizeni kvality IT

v organizacich, které nety zavedené systémyizeni organizace, nebo vrcholovy
managementeSil oddéen¢ management IT a management organizace. Vzdy tm vedl

k roz¢arovani, protoZze ftosy tizeni kvality IT byly niZ8i nez akavané. DalSi
podcaiovanou oblasti je pohled na management jakduy&utor vychazel z literatury,
ktera otvira otazku, zdali je management vidow praktickowinnosti nebo ugnim.

Asi pro kazdého manaZzera je dulezité najit si svou spravnou &tlpoemencautor se

na zakladévych zkuSenosti neibe divat na management jinak, nez jako raduyeé

V poslednich deseti letech minulého stoleti [Novotny,2003] doch&zi v podnikani ke
zméndm vyvolanym zejména nasledujicimigoiami:

* nastup novych technologii a jejich okamzita penetrace v trznimipddst

» rostouci nasycenost trhu a jehoény od trhu dodavatele k trhu zakaznika,

» diskontinuita ekonomického rozvoje,

* rast konkurence,

» globalizace s¥tové ekonomiky.

Na zakladé vySe uvedenych fiin dochazi zejména k vyznamnému zkraceni
obchodniho cyklu vyrobka a sluzeb a ke zvySeni role infénich systéem v systému
fizeni podniku. Informéni systémy se stavaji nejdaleg#im nastrojem rychlého

piizptisobovani se firem zndm na trhu.

Systémy Balanced Scorecard, Six Sigma, Performance Prism, Business Excellence se
staly v poslednich letech ganttem zajmu manazér Tyto systémy jsou navzajem
nekonzistentni a o kazdém z nich jejich dodavatelé prohlasuji, Ze jsou ¢jedline

a podporujici vSechny pigby fizeni organizace. Ve vSech nalezneme nedostatky.
VSechny vySe uvedené systémy existuji sanbevVsSechny umoiuji manazeim divat

se na podnik a jeho fungovani #znych uhti pohledu. To co je pro tyto systémy

sr s

spolecné, Ze vychazeji z pojeti managementu uvedenéhsledcgici kapitole.
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2.1 Pojeti management

Podle Vebra [Veber,2009], problematikizeni pedstavuje v sowasné dobéznané
specializovanowinnost, bez které se neobejde Zadnigivérganizani celek. Nutnost
fizeni je podiovana nejen v podnicich, ale také v armau# univerzitach, v cirkvich,

V umeni, ve sportovnich organizacich i jinde.

Veber uvadi [Veber,2009], Ze management Ize nejopedmarakterizovat jako souhrn
v3echginnosti, které jeieba udtat, aby byl zabezgen chod organizace. ddlem

managementu je vytvét organizace, které funguji.”

ManaZzer je samostatna profese, kdy pracovnik na zakladeni, jmenovani, povéhi,
ustaveni, zmocmd aktivnérealizujefidici ¢innosti, pro které je vybaven odpovidajicimi

zpuisobilostmi, pravomocemi a odpakriostmi.

Vrcholova uUrove fizeni, vrcholové vedeni (top management) - nejvyd8ici
pracovnik/ci organizace; jejich postaveni a pravomoci obvykle specifikuji statutarni

dokumenty organizace.

Stredni Urové fizeni (middle managementfidici pracovnici Stabnich Gtvaéi nizSich

liniovych Utvan.

Zakladni arove fizeni (lower management), kiy téZ ozn&ovana jako ,management

prvni linie"; nejnizsi arove tfizeni, kdy manazer jiadi vykonné pracovniky.

Ackoliv pojem "management" v naSi Zmé¢ i odborné miuvév posledni dobé
zdomacng nelze pehlédnout, Ze méadu vyznamovych poloh a v jejich raméizné

interpretace.

S pojmem "management” s@ibeme setkat v trojim vyznamu:

» gpecificka aktivita (profese),
e skupina fdicich pracovnika,

» veédni disciplina.

Management jako specifickd aktivita (profese) je stéletSi w&znosti uznavan jako
vyznamny c¢initel ovlivaujici prosperitu kazdé organizace. | sebelépe tekkni
vybavena organizace disponujici kvalifikovanymi lidmi nemusi byt zarukouclispé

wv 7

je-li Spatn¢rizena [Veber,2009].

V literatie se v tomto smyslu iieme setkat gadou definic, které lze rozlik

minimalné do i skupin [Veber,2009]:
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Prvni skupina zdiraziuje slozky, které tvoit naplii manazerské profese:

Management - "soubor nazgrzkuSenosti, doporedi, pfstupi a metod, kterych
vedouci pracovnici (manaZeuzivaji ke zvladnuti specifickyatinnosti (manazerskych
funkci), jez jsou nezbytné k dosazeni #émorganizace". V rkterych definicich
nechybi ani vyet manazerskych funkci, jako jsou rozhodovani, plang

kontrolovani, organizovani, motivovani, komunikovani apod.

Rizeni by ndlo propojovat vertikalng(ve snéru nadfzenosti a podrenosti, tj. na
riznych stupnichtizeni) a horizontalné(tzn. na stejném stupniizeni) Utvary
a pracovniky v organizaci prdasdnictvim planovani, implementace, organizovani,
kontrolovani. V praxi Ize tohoto dosahnout pouze zpdkladu Uiiné komunikace.
Tyto aktivity byvaji ozn&ovany jako manazerské funkce, zvlastni postaveni med

zaujima rozhodovani, kteréguistavuje sowist kazdéitlici cinnosti.

Druha skupina definic zdiraziiuje smysluplnost managementu, tzn. DosazZeni
vytyéeného cile:
Management - ¢innost mobilizujici lidské i véné ¢initele pi respektovani pravnich
norem, nakladi, kvality a lhat k uskui®ni urité akceci projektu". Management
- ,umeéni dosahnout toho, aby lidé udk to, co je teba". Management chapeme jako
»organizovanou a systematickou snahu ovlivniedoit svého zajmu Zadoucim
zpusobem” [Veber,2009].

Treti skupina zdiraziiuje kli¢ové faktory, které charakterizuji soudobé manazerské
éinnosti:
Jsou spojeny s rizikem a jejich smyslem je realizovatngmaby bylo dosazeno
Zadoucich efekt (hodnot). Management znamena ,mobilizovani a aktivéani vsech
zdroja instituce a podstupovani rizik s cilem dosahnodbgéich pinodi pro fizenou

instituci".

Shrneme-li to, mZzeme formulovat typické rysy soudobého managementu
[Veber,2009]:
» jde o specifické aktivity, za#étiené a puasobici na lidi tak, aby lidé (pracovnici,
zamestnanci) udiali to, co je teba: fTidit znamena dosahovat vysledkua

prostednictvim lidi a s jejich pomoci";
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e "tah na branku"fidici ¢innosti musi byt jednoziaé podiizeny stanovenému
cili; ptitom nenmize jit o jakékoliv dosazeni cile, alielici aktivity musi mit na
zieteli vykonnost organizace - "man#éjsou zangteni do budoucnosti”;

o Cetnost Ukal ¢i problémi, které je teba feSit v zajmu dosazeni vysSe
uvedenych cil, je zn&na, vzdy je teba mit na ieteli priority, klicové
zalezitosti, podstatné skuteosti a &m piednostné vénovat pozornost
- "délejme, co jeiteba a ne to, co jsme az doposulhki

* fizeni probiha v podminkach, kde &mg jsou kaZzdodenni skuteosti a tykaji
se jak vlastnichtizenych objekt, tak okolnich podminek; reakce na &y,
piijimani a realizaceaidicich zandrd musi probihat rychle - "neni pravda,
Ze velké ryby poziraji malé, ale plati, Ze rychlé ryby poziraji pomalé";

* riziko je v souasnosti dalsim rysem manazerskych aktivit, rozhodiova
manaZzek o sokasnych podminkach probiha za rizika a respektovaikar
musi byt doprovodnym atributem prakticky vSech manazerskych rozhodnuti;

» realizaci tidicich zandri manazé& zaji%'uji prostednictvim specifickych

manazerskych aktivit, jako jsou rozhodovani, planovani, organizovani,

ovliviiovani, kontrolovani apod., imdy metod vyvinutych specialmro &ely
fizeni.
Management iedstavuje podle Vebra [Veber,2009], usmany soubor poznatki,

vétSinou odpozorovanych z praxe, které jsou zpracovanyou navod pro jednani

nebo jako principy. Opird se o poznatky (teorie a metody) z oblasti viheiche

disciplin - ekonomie, matematiky, psychologie, sociologie, statistiky atd. Tyto poznatky

aplikuje a rozviji v konkrétnich podminkach. Management v siigahuje i prvky
umeéni, které souviseji s individualnimi schopnostmi mugti. Jde o organizai
schopnosti manazéy umeéni jednat s lidmi, o vystupovani, schopnost kvatifianého

rozhodovani atd.

ManaZer sice vyuzivaiznych néstraj, technik a principt, ale piejich uplahovani

jsou nemeéngulezité intuice, tvavost, uneéni piedvidat a gpadnéi v pravou chvili

riskovat.

Za tvirci ¢in se poklada vyhledavani vhodnychlg#itosti k podnikani, ovliviovani
trhu, ustaveni schopného tymu atd. Zatnhje povazovano vyt¥éni podnikové vize,
vytyceni pflezitosti tam, kde ostatni vidi jenom chaos, rogparkonflikty. To jsou

prvky umeni, bez kterého se Uspy vrcholovy manazer obejit néae.
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P. F. Drucker[Veber,2009,], zastava nazor, Ze management neni v pravém slova
smyslu v&dou, je to spiSe praktick&innost, picemZz management ipdvnava

k mediciné kterou pry viade aspekit pipomina. ,Napiklad v tom, Ze pro pdivé
stanoveni diagnozy jereba spiSe zvazitadu Gznych okolnosti nez pouzit standardni
postup. Uspdnym lékéem je ten, kdo svého pacienta WléUsp&nym vedoucim

pracovnikem nebo manaZerem je ten, jehoZ podnik prosperuje.”

Slovem management Veber [Veber,2009] &umjg cinnost fizeni, ale také skupinu
fidicich pracovniki. Jde na jedné strandzngeni funkce, na strandruhé o ozngeni
skupiny lidi, které tyto funkce vykonavaji. Pojem management vztahujeeteyEim
na fizeni celé jednotky, ale také miaeni ugité diléi ¢innosti. Potom hovadine napi

0 managementu fin&nim, personalnim, inforndaim, kvality atd.

S transformacfemesiné vyroby ve vyrobu jmyslovou, tedy nkdy ve druhé poloving
devatenactého stoleti, dochazi k situaci, kdy zejména vytambsti jsou realizovany
ve stéle viSich vyrobnich jednotkach a stale naléljiaj pocitovana nutnost jejich
fizeni.

To je nejprve realizovano jako s@st jinych aktivit a pozdgjako samostatna profese.

Zvladat jemeslo" manazera, znamena zvladat zakladni manazienskce. Mezi nimi
bezpochyby na prvnim mésbude rozhodovéani. Kazdy z nas se dnes aderamoduije,
piijme-li chybné rozhodnuti, nasledky si nese sarjmpkli chybné rozhodnuti v roli
manazera, rive to mit fatalni nasledky pro celou firmu. K unz@nim funkcim stejné
tak pati komunikovani. DalSi manazerské funkce nemusi neinaykonavat deng,
zavisi na jejich postaveni a funkci, nicrdése bez nich neobejdou - planuji, prosazuiji
své zamdry, kontroluji jejich pln&i, feSi organizéni uspo#&dani, pracuji s lidmi,

sinformacemi.

2.2 Procesni gristup v managementu a procesyizeni IT

Ackoliv se bude podle Vebra [Veber,2009], nagirace manazérv konkrétnich
podminkach lisit, Ize nalézt jeji zakladni spwié rysy:
» uréeni vystupu - vysledk hodnot, uzitki z danérinosti;
» zabezpeéeni zdroji (vstupu) - finantich, materiédlnich, technologie, personalu,
nutnych pro danouidnost;
» feSeni pibéhu ¢innosti - koordinovani aktivit, gdchazeni ztratdm, reagovani

na nepédvidané situace, zabeZpeani vykonnosti apod.
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Tyto spol€né rysy napinéprace manazeru definuji proces. Naplni prace mamaze
je fidit systém proces

I s

Konkrétni manazersk&iptupy se budou liSit v jednotlivych situacitikeni. Nicméng
manazé se mohou opt o celouradu ovéenych poznatkt a doporemi, které pdt

k zakladum spravnyctidicich praktik. B tizeni inform&nich systém na uUrovnitizeni
aplikacniho software se mohotidit v praxi rozpoznanou a popsanou MmnoZzinou
(systtmem) procés Zivotniho cyklu software, procéstizeni informa&nich aktiv
aprocesyizeni informanich sluzeb. Samegjmeé nelze pracovat kvalitndhebo vyrabt
kvalitni vyrobky bez kvalitnich vyrobnich #aeni, v prosedi IT — bez kvalitniho
software. Pro posouzeni kvality software mohou matigiZit rozpoznany a popsany
modelem kvality softwarového produktu.
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3. Referenthi modely systéni Fizeni proces IT

Tato kapitola obsahuje refereicmodely systéin fizeni proces IT. Systémytizeni
procesi IT vyuzivaji Demingv cyklus “Plan, Do, Check, Act” (PDCA) v souladu
spozadavkem ISO 9001 [ISO 9001,2008]. Tento cyklus stavi na spojitédnst
jednotlivych etap PDCA s cilem neustalého zlepSovani pro@egohledu pgdnetu

prace, pistup postaveny na kontinualnim zlepSovani prioeesyklu PDCA, niizeme
ozn&it za dynamicky. Je dulezité si wwmit, Ze dynamickyizené procesy nemusi
automaticky obsahovat prvky dynamickékiaeni kvality produktu. Kvalita produktu,
nebo sytému je v procesech posuzovana v souladu sISO 9000 [ISO9000,2005],
souborem trvalych charakteristik. Tentoigtip z pohledu gdnmetu prace nmizeme
ozn&it jako staticky.

Cilem této kapitoly je posoudit prvky dynamickéhtzeni kvality softwarového

produktu v refereénich modelech systéitizeni proces IT.

Pro posouzeni, autor zvolil referaridinodely z pohledu:

* fizeni v Zivotnim cyklu software podle ISO/IEC 12207,
e poskytovani informénich sluzeb ITIL a

* posuzovani zpusobilosti prodepodle CMM v ISO/IEC 15504

3.1 Referenéni model procesu zivotniho cyklu software podle ISQEC 12207

Norma ISO/IEC 12207 [ISO12207,2008] popisuje refeénérmmodel Zivotniho cyklu
software, od stanoveni koncepce az pgavgni software. Model obsahuje procesy pro
definovani, tizeni a zlepSovani softwarovych produkd sluzeb. Autoitéto normy

se snazili vytvoit celistvou mnozinu procés kterou navrhli tak, aby byla pouzitelna
pro rizné obory hlavnickinnosti organizaci, prtizeni projekd IT a protfizeni aplikaci

IT v organizacich. # jejim pouZziti se mdpoklada pzpusobeni modelu v prasdi
organizace, nebo @pusobeni v projektu. #iZzptsobenim se rozumi vybéelevantnich
procesi, pro konkrétni pdeby organizace a stanoveni roli a vazkdmu tymu fizeni
aplikace, nebo projektu. Samotny model procesu Zivotniho cyklu software se sklada
ze skupinyPrimarnich, Podparnych a Organizaéich procedi. Jednotlivé procesy
se dale mohu skladat z podprogeBodle normy ISO/IEC 12207 [ISO12207,2008] jsou
procesy Zivotniho cyklu softwaru seskupené ddi garimarnich proceas deseti
podpirnych proces a sedmi organizaich proces.
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Architektura vyjadijici vzajemné vztahy jednotlivych prode&votniho cyklu software

avztahy proces s rolemi je znazorm#a na obr. 2.
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Obr.2: Architektura procesu zivotniho cyklu software - (zdroj: [ISO012207,2008])
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3.1.1 Primarni procesy Zivotniho cyklu

Primérni procesy Zivotniho cyklu softwarového produktu, podle normy ISO/IEC 12207
[1SO12207,2008], sestavaji ztpdasledujicich procés

Proces akvizice Definuje ¢innosti akvizitéra, organizace, kter4 ziskavd systém
softwarovy produkt nebo softwarovou sluzbu. Tento proces, jako jediny v Zivotnim
cyklu software, obsahujeizeni kvality komefniho software. Sklada se z 17
podproces, které jsou podrobiié popsané v kapitole ,3.1.2 Proces akvizice
adynamické izeni kvality kometniho software".

Proces dodani. Pozadavkem podle normy ISO/IEC 12207 [ISO12207,2008] je dodat
zakaznikovi produkt nebo sluzbu, kterénsgpl odsouhlasené pozadavky. Pozadavky
normy nerozliSuji mezi produktem vyvinutym na zaklagdZzadavku odbatele
akomegnim produktem. Dynamicky pohled waeni kvality je zohledn&v poZzadavku

na vytvareni dohody mezi zakaznikem a dodavatelem o Udagir®vozovani, produktu
nebo sluzby. Norma neobsahuje egni pozadavka na zabezmni udrzby a provozu

produktu.

Proces vyvoje. Pozadavkem normy ISO/IEC 12207 [ISO/IEC 12207,2008] v procesu
vyvoje je transformovat pozadavky odatele do produktuCinnosti procesu vyvoje
popisuji pozadavky nejenom pro roli projektanta softwaru ale také pro projektanta
systému. Obsahem procesu vyvoje ndtdeni kvality komefniho produktu,

ale produktu, ktery je vyvijen na zakazku. Kvalita softwarového produktu, nebo sytému
je v procesu vyvojgizena v souladu z ISO 9001, jako soubor trvalychraitiaristik.

Z pohledu pédmétu prace mizemetici, jako statickych charakteristik. Proces vyvoje

neobsahuje podprocesy provozu a udrzby software.

Proces provozovani Podle normy ISO/IEC 12207 [ISO/IEC 12207,2008] je proces
provozovani rozdén na diti procesy (podprocesy) ,procesni pouzivani“ a ,pedpo

zakaznika“.

Pod pojmem ,provozni pouzivani“ jsou v narnstanovené pozadavky spravného
a ucinného provozovani produktu v priedi, ve kterém je instalovan. Tento podproces

neobsahuje poZzadavky dynamickéimehi kvality.

Pod pojmem ,podpora zadkaznika“ jsou v n@ri8O/IEC 12207 [ISO/IEC 12207,2008]
stanoveny pozadavky na udrzovarijgtelné urovnésluzeb prosgednictvim pomoci
a konzultaci, pitbéZzného identifikovani peéeb sluzeb, vyhodnocovani uspokojeni
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afeSeni problérin zakaznika. VSechny pozadavky tohoto podprocesieme oznéit

za dynamické prvkyizeni kvality.

Proces udrzby. Pod pojmem ,adrzba“ jsou v nofmstanovené pozadavky
na modifikaci produktu z davodu odstrari¢vad, zlepSovani vykonnosti, adaptace
na zmenéné prostedi. VSechny poZzadavky tohoto podprocesuZzeme oznét

za dynamické prvkyizeni kvality.

3.1.2 Proces akvizice a dynamickéiteni kvality komeréniho software

Procesy akvizice jsou procesy, které obsaliigéeni masovédodavaného software
v jeho Zivotnim cyklu. Proces akvizice se sklada ze 17 podgrokésré nmizeme
uspoidat do pti skupin (etap), od ifpravy akvizice, az po management vztahu

afinanni management.

Podprocesy akvizice:

» Priprava akvizice
» Politika akvizice
» Strategie akvizice
* Analyza pfnosi

» Technické poZadavky

e Zakonné a administrativni pozadavky
* Finandi pozadavky
» Projektové pozadavky

» Z&adost o nabidky

Vybér dodavatele

+ Kvalifikace dodavatele

* Hodnoceni nabidky
e Smlouva/dohoda

Monitorovani dodavatele

Akceptace zdkaznikem
e Akceptace

e Zawry smlouvy

Management vztahu a finaritmanagement

* Vztahy s dodavatelem

*« Vztahy s uzivateli
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* Finanti management

V tomto seznamu jsou podtrzeny tycédiprocesy, které maji phy vztah k procesu
podpory uziti projektu a k jeho dynamicky sénfcti kvalit. Analyza uvedené procesni
dekompozice Zzivotniho cyklu softwarovych prodiuké paralelni analyza pohledu
na kvalitu softwarovych produkt na které je zaloZen projekt SQuaRE a ktera ma byt

popsana vad norem ISO/IEC 250xx vede autora prace k nasleduajicdaveu.

Procesni analyza Zivotniho cyklu softwarového produktu neni v plném souladu
s pohledy na kvalitu branymi v Gvahu v projektu SQuaRE. Pohledy zde umatné
nejsou Uplné a nepokryvaji ve své proce&dsti kvalitu Gpiné Zavedenim pohledu
»Kvalita uziti (quality in use) je sice vzat v Uvahu proces vyuzivani produktu uzivatelem
v jeho specifickych podminkach a pri@sti. Neni vSak uvazovan proces podpory
produktu ze strany #diska podpory. Vliv tohoto procesu na spihgpoZzadavki
uzZivateli a pokryti jeho pdeb je téZ vyznamny. Jeho dulezZitost jecalia zvlag

u masovédistribuovanych a vyuzivanych softwarovych sysiggejich vyznam stale
roste a vad oblasti dnes jiz gvlada. Bez centralni podpory takovychto produkt

a centralni pée o neustalé zlepSovani jejich kvality si dnes giza Usp8né nasazeni
produkti tohoto typu ani gdstavit.

Neuplnost pohledtu na kvalitu produktu, kterd u norem navrhovanyamei rISQuaRE

hrozi, vedla autora disertace k navrhu, jak tuto mezeru odstranit doplné
dynamického pohledu na kvalitu. Dophriétohoto pohledu by také vyznampispdo

k zvySeni sluitelnosti mezindrodnich norem na kvalitu softwapracesnimi normami,

které budou vyvinuty navazma ISO/IEC 12207 [ISO/IEC 12207,2008].

Vzhledem k asovym sklu#m, ve kterych se fgrava norem v projektu SQuaRE
v dobé dokondvani disertace (zaweéroku 2009) nachéazi, nelze ekavat, Ze navrh
na doplnai struktury norenfady ISO/IEC 250xx bude it okamzit. ReSitelsky tym
patrné v blizké dobévynalozi své sily mdevSim na dokome®i jiz rozpracovanych
projekti, protoze v pipadé nedodrzeni planovanych termina by byly tyto projekty
zruSeny a to by cely projekt ohrozilo. Autor disertace viadkéva, Ze v nasledujici
etapé bude mozné oficialnpiedlozit v pracovnich organech ISO/IEC JTC 1 navrh na
doplnéhi soustavy norem o normy pokryvajici dynamicky pedhlna kvalitu

softwarového projektu komplexné

V kapitole¢.5 ,Navrh hodnoceni dynamické kvality softwaru” disee, bude popsan

autorem navrhovany zaklad pro da&énéni a mozné atributy a miry pro éheni
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a hodnoceni kvality masowirenych produkt z tohoto novéautorem navrhovaného

pohledu.

Prvky fizeni dynamicky se #mici kvality softwarového produktu ideme konkrétné

nalézt v nasledujicich podprocesech:

» Technické pozadavky,
* Projektové pozadavky,
» Kvalifikace dodavatele,
* Vztahy s dodavatelem,

* Vztahy s uzivateli.

VSechny podprocesy, procesu akvizice se navzajem ovliviji fedosttvim
spolecnych vazeb. Prosdnictvim €chto vazeb se prvky dynamickéhiizeni kvality

softwarového produktu stavaji s@sti vSech podproceskvizice.

Pod pojmem ,technické pozadavky‘ jsou v n@&nmSO/IEC 12207 [ISO/IEC
12207,2008], stanovené nejen pozadavky na foogt ale i poZzadavky, na ostatni
vlastnosti produktu, \&tn¢ jeho vlivu na Zivotni progedi. Z hlediska dynamického
fizeni kvality jsou stanovené poZzadavky na sledowanialenovani vyvijejicich

se poteb a ménicich se technologii do ,technickych poZzadavkt“ na softwarovy produkt.
Z hlediska pée o kvalitu a jeji snadnou kontrolu a hodnocenipmadisert&ni prace na
zaklad¢ svych zkuSenosti dopome rozdéit tyto poZzadavky podle Sesti charakteristik
kvality softwarového produktu, vymezenych v normach ISO/IEC 9126 a ISO/IEC
14598, pipadnéz hlediska dalSi perspektivy podle osmi charaktikrigality produktu
navrzenych v projektu SQuaRE, které budou uagdeénormachady ISO/IEC 250xx.

Norma podrob#&i vymezuje, co nelze opomenout v projektovych pakadich, kam
pati naptklad sludtelnost finan&ich, smluvnich, technickych a organiméch
pozadavki. Prvky dynamickéhiizeni kvality najdeme v projektovém poZadavku na
zabezpéeni ,podpory a udrzby" po ukéeni projektu, to je po pilani software nebo

systému k provozovani uzivateh.

Dulezitym pozZadavkem je pozadavek na minimalni zpusobilost dodavatele. Pod
zpusobilost niZze akvizitér zahrnout poZzadavky na technické a aubpersondlni
zdroje dodavatele, které akvizitér povazuje za dulezité pro &adjistidrzby

a pouzitelnosti produktu v etagfovozovani.
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Norma ISO/IEC 12207 [ISO/IEC 12207,2008] dale stanovuje pozadavkiizesi
vztahu dodavatel-akvizitér a uZivatel-akvizitér. Hlavnim ciléreni vztahu dodavatel-
akvizitér je jeho zlepSovani, pomoci zlepSovani poskytovanych dodavatelskych sluzeb.
Dodavatel musi akvizitérovi prokazat, Zze je schopemppgobovat sluzby a produkt
nejen soudsnym, ale zejména budoucimigtam akvizitéra. Podobny pozadavek je na
fizeni vztahu uZivatel-akvizitér. Akvizitér musiipgzné sledovat minici se paeby

a pozadavky uzivatél vyhodnocovat je a nasledmpiedavat dodavateli. Tyto prvky

podporuji dynamickéizeni kvality produktu.

3.1.3 Zavér k procesu akvizice

Podle normy ISO/IEC 12207 [ISO/IEC 12207,2008], proces akvizice, jako jediny
z procef Zivotniho cyklu software, obsahujgizeni hromadné pouzivaného
(komegkniho) softwarového produktu.

Obsahem dynamickéhiozeni kvality v podprocesech akvizice je stanovesdigolavku
na fizeni software zohleuljici:
e pozadavky na podporu a udrzbu po ukemicprojektu,
e pozadavky na zpisobilost dodavatele (vyrobce),
* pozadavky na rnici se technologie a technické pozadavky,
* pozadavky na zlepSovani vztahu akvizitér-dodavatel, pomoci jakosti sluzeb,
e pozadavky na zlepSovani vztahu akvizitér-uzivatel,

* poZzadavky na soasné a budouci peby.

Podle autora je vyznamnym nedostatkem této normy, Ze proces akvizice:

* neuvadi pésrgji ucel, cile, ¢innosti, udlohy a vystupy vySe uvedenych
pozadavka dynamickéhiizeni kvality software v procesizéni akvizice,

* ma slabou vazbu na model kvality softwarového produktu, uvedeny v normach
ISO/IEC 12119, 9126, 14598 a vigravovanych norméch projektu SQuaRE,
fady ISO/IEC 250xx. Tuto vazbu trhe dopln&i dynamického pohledu na
kvalitu produktu do pohledt uvazovanych v projektu SQuaRE vyznamné
posilit.

* neobsahuje vibec vazbu na charakteristiky nebo subcharaktenmstiglu
kvality softwarového produktu, uvedené v norméach ISO/IEC 12119,
9126,14598 a v ifpravovanych normach projektu SQuaRifady ISO/IEC
250xXx.
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Z uvedenych duvodu se autor domniva, Ze po dodohprojektu SQuaRE bude nutné
na zakladévysledného stavu norem ISO/IEC 250xx jako celkstpupit i k novelizaci
normy ISO/IEC 12207, fipadnénorem, které na ni budou navazovat.

3.1.4 Podpirné procesy zivotniho cyklu

Podpurné procesy Zzivotniho cyklu softwarového produksias@ji z deseti proces

Podporuji primarni procesy dippivaji k dosazeni jejich il

Dynamické prvkyiizeni kvality najdeme v proceseé¢bSeni problérin pouZitelnost

ahodnoceni produktu (viz nize).
Podpurné procesy v zivotnim cyklu software podle norn@/IEC 12207:

Proces dokumentovani. Definujetinnosti pro zaznam informaci vyprodukovanych
béhem proces Zivotniho cyklu. Z pohledu dynamickych Zmkvality, obsahuje tento
proces poZadavek na udrZzovani dokumentace vSech pracesoduktu v Zivotnim

cyklu software v aktualnim stavu.

Proces Fizeni konfigurace. Definuje ¢innosti pi ftizeni konfigurace. Z pohledu
dynamickych zmin konfigurace, obsahuje tento proces pozadavek naovdhi

konfigurace produktu v Zivotnim cyklu software v aktualnim stavu.

Proces zabezp#ovani jakosti. Definuje ¢innosti pro objektivni zaji®vani shody
softwarovych produkt a proced se specifikovanymi pozadavky a pro dodrZzovani
stanovenych plana. Jako metody zaberp@ni jakosti mohou byt pouzity spoié
prezkoumani, prowky, ovéiovani a validace. Tento proces stavi na spojitéidasti
jednotlivych etap PDCA s cilem neustalého zlepSovani pro@egohledu pednetu
prace, pistup postaveny na kontinualnim zlepSovani pnoeesyklu PDCA, niizeme
ozn&it za dynamicky. Samotné posuzovani kvality prodykty souladu s ISO 9001,
jako posuzovani kvality produktu souborem trvalych charakteristik produktu. Tento

ptistup z pohledu gidmetu prace nizeme oznéit za staticky.

Proces owiovani. Definuje ¢innosti (akvizitéra, dodavatele nebo nezavislé ghran
pro ovéiovani softwarovych produktv rizné hloubce v zavislosti na softwarovém
projektu. Tento proces stejn@ko proces zabezpeni jakosti obsahuje dynamické
prvky modelu PDCA a statické prvkyzeni kvality produktu postavené na posuzovani

kvality souborem trvalych charakteristik produktu.
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Proces validace. Definuj&innosti (akvizitéra, dodavatele nebo nezavislé ghramo
validaci softwarovych produktsoftwarového projektu. Tento proces stgpko proces
zabezpéeni jakosti obsahuje dynamické i statické priflegni kvality.

Proces spoléného prezkoumani. Definuje cinnosti pro hodnoceni stavainnosti

a jejich vysledku. Tento procesure byt pouzit kterymikoliv stranami, z nichZ jedna
strana (fezkoumavajici strana)igzkoumava druhou stranu éakoumavanou stranu)

na spoléném féru. Tento proces stejrjdko proces zabezpeni jakosti obsahuje

dynamicke i statické prvkyizeni kvality.

Proces provéky. Definuje ¢innosti ugujici shodu s pozadavky, plany a kontraktem.
Tento proces iive byt pouzit kterymikoliv stranami, z nichZ jedrteasa (provéijici
strana) provéije softwarové produkty nelonnosti druhé strany (préiované strany).
Tento proces stefnjako proces zabezpeni jakosti obsahuje dynamické i statické

prvky tizeni kvality.

Proces ireSeni problémi. Obsahuje poZzadavky analyzy a odstngéni problém bez
ohledu

na jejich povahu a zdroj, které byly odhalenyé® vyvoje, provozovani, udrzby nebo
béhem jinych proces Cilem procesu je také rozpoznani trendt. Mezi pozadavky dale
patii zpracovani a implementovani strategieSeni problérn identifikovani

a zpracovani piatelnych reSeni, zaji®hi rozpoznavani podstatnéigy probléni

aimplementovani preventivnich opeai.

VSechny pozadavky tohoto podprocestizeme oznét za dynamické prvkyizeni

kvality.

Proces pouzitelnostDefinuje proces analyzy zajna poteb zainteresovanych tak, aby
bylo moZné optimalizovat podporu a vycvik, zvysit produktivitu a jakost prace, zlepSit
pracovni podminky za#stnan@ a snizit mozZnost, Ze uZivatel systém odmitne.

Dulezitym poZzadavkem procesu je zvySovani uspokojénateli.

VSechny pozadavky tohoto podprocestizeme oznét za dynamické prvkyizeni
kvality.

Proces hodnoceni produktu Definuje proces hodnoceni produktu, systematického
zkoumani a r&eni, aby produkt spbval stanovené a edpokladané peétby uzivatel
produktu. Z hlediska aplikovaného cyklu PDCA ma tento proces dynamické prvky
fizeni kvality. Nicménékvalita softwarového produktu, nebo sytému je hoéna
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v souladu z ISO 9001, souborem trvalych charakteristik. Z pohleddnyiu prace
muzemefici, Ze jde o statickyifistup k fzeni kvality. Hodnoceni se povazuje za trvalé,
do provedeni nasledujici zkouSky. Tentoispip, povazuje autor za velmi
problematicky, protoze pohled uzivaieha kvalitu, mohou rekané zmenit skryté
nebo noveé chyby a zranitelnosti produktu. Hodnoceiierbyt provaddo akvizitérem,

projektantem nebad¢ti stranou - hodnotitelem.

3.1.5 Organizaéni procesy Zivotniho cyklu

Organiz&ni procesy Zzivotniho cyklu sestavaji ze sedmi princélavnim cilem je
vytvoreni zakladni struktury procgstizeni procesnich vazeb a zlepSovani princes
Procesy provozu a udrzby jsou v orgacizih procesech zohledmé& prostednictvim
vazeb s jinymi procesy Zivotniho cyklu software. VSechny organizaocesy obsahuji
prvky dynamickéhdizeni kvality procesu postavené na cyklu PDCA a pstitického
posuzovani kvality produktu pomoci souboru trvalych charakteristik. Do orgainiha
procesi se, podle normy ISO/IEC 12207 [ISO/IEC 12207,20@@hrnuji nasledujici
procesy:

Procestizeni. Definuje z&kladntinnostitizeni, vetnétizeni projektu, Bhem procesu

Zivotniho cyklu. Sklada se z 6 podprotes

Proces infrastruktury. Definuje zakladnicinnosti pro vytvoeni zakladni struktury

procesu Zivotniho cyklu.

Proces zlepSovani. Definuje z&kladnhtosti, které organizace (tj. akvizitér, dodavatel,
projektant, provozovatel, spravce nebo manaZzer jiného procesu) vykonay&@ieni,

meéieni, fzeni a zlepSovani svého procesu zivotniho cykliadskse ze 3 podprodes

Proces zajiS€ni lidskych zdroji. Definuje ¢innosti pro poskytovani phéreného
vycviku personalu &zeni znalosti. Sklada se ze 3 podpréces

Proces managementu aktiv. Definuje proces managementu aktiv a management
op&ovného pouziti aktiv od jejich vzniku az dotaygeni. Vystup obsahuje négdad
pravidla klasifikace aktiv, kritéria pro wvszeni aktiv, mechanismus ukladani
avyhledavani aktiv aizeni zn&én v aktivech.
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Proces managementu programu ofiovného pouZiti. Definuje proces managementu
programu optovného pouziti je planovat,tidit, fidit, kontrolovat a monitorovat
program optovného pouziti v organizaci a systematicky tuto nust pouZivat.
Vystupy jsou napklad posouzeni zpusobilosti organizace k systematickému
opétovnému pouziti aktiv, posouzeni kazdé doményenir potencidlu k ogdvnému

pouZziti a monitorovani a hodnoceni programutopieho pouziti.

Proces doménového inZzenyrstviDefinuje proces doménového inZenyrstvi pro vyvoj
a udrZzovani modelu domény. Vystupem je ifidpd stanoveni hranic domeény a jeji

vztahy k ostatnim doménam a specifikace aktivipah k domeéng

3.2 Referentni model poskytovani sluzeb ITIL

Tato kapitola obsahuje popis dopaené Information Technology Infrastructure Library
(ITIL) [ITIL, 2007] a analyzu jejich vyuZitelnosti v navrhovaném dynamickém pohledu
na kvalitu produktu. ProtoZze (jak tomu v oblasti IT bywasto u partikularnich

a firemnich projeki) terminologie uzivana v ITIL neni plnshodna s terminologii

v jinych projektech, jmenowit v projektu SQuaRE, na ktery disertace navazuje,
provedeme zde dast&né vzajemneé ififazeni uzivanych termina, z kterého vyplyva, ze
v podstat jde o pfstup k tymZz problérim a rozdil spoa pouze v gitupu ,,z fiznych

stran®.

Jednim z inspiranich zdrofi pro tuto praci jsou vystupy projektu ITIL. Tentoopekt

byl zaloZzen a finam& podpoen viadou Spojeného kralovstvi Velké Britanie
a Severniho Irska s cilem zvysit efektivnost vynakladani gdki na informa&ni
¢innost véejné spravy Velké Britanie. Jeho vystupy ve férfady publikaci si kladly

za cil usnadnit orgadm verejné spravy Velké Britanie nakup infortmach

a telekomunikanich technologii atizeni projekdi v této oblasti. Vystupy projektu
shrnuji ~ doporuéni a  dobré praktiky =~ zmnoha  statemfizenych

¢i podporovanych projeklit Nasledngsou vystupy projektu vyuzivany i v podnikatelské
a komeeni sfé@e a jsou zakladem norem kterych ISO/IEC, konkrétnénormy
ISO/IEC 20000-1 [ISO20000-1,2005] a ISO/IEC 20000-2 [ISO20000-2,2005],

vychazejici z puvodnaarodni britské normy BS 15000.

Soudasti ITIL je viceurovinovy Skolici program ,Service Management Practitoner
ktery kond zawrecnou zkouskou, pro ovéhi odborné zpusobilosti personalu IT. Prvni

verzi doporgeni vyvinula vroce 1980 statni organizace Officenttd Computer
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and Telecommunications Agency (CCTA) - Spojeného kralovstvi Velké Britanie.
Nastupce tohoto atlu je Office of Government Commerce (OGC). Tatcanizace
doporu&ni rozvijela a v roce 1989 vydala prvni publikath IVerzel. Mezi lety 1999

az 2002 vznikly dveézakladni publikace Support Service a Service DglivéTILu
Verze 2. V roce 2007 byla vydanati verze ITIL V3, ktera se sklada ztphlavnich

knih a pedmluvy (Gvodu) ,Official Introduction“. OGC je viaskem zné&ky ITIL.
Vydavatelem publikaci ITILu je The Stationery Office (TSO). Oficialni akreditaci pro
certifikace ITILu poskytuje APMG Grop Ltd. Rozvojem a uzivatelskou diskusi
k tématim ITILu se zabyva organizace IT Service Managememumi (itSMF),

coZ je nezdvisla a neziskova organizace, umpd svym ¢lenam sdilet zkuSenosti

v oblasti fzeni informatiky.

ITIL, stejné jako norma ISO/IEC 12207 vyuziva Demivgcyklus ,planuj — dkgj

— kontroluj — jednej” (Plan, Do, Check, Act — PDCA) [ITIL,2007]. Z pohlededpittu

prace, tento pstuptizeni proces mizeme oznét za dynamicky. Kvalita produktu je

v procesech ITIL posuzovana v souladu s ISO 9001, souborem trvalych charakteristik,
tedy staticky. Nicmén& dokumentech ITIL je kladen duraz na neustalou podporu
produkii a neustalé zlepSovani prodiuka sluzeb, i kdyz atributyéthto proces
dokumenty ITIL vyslovi nestanovuji, nesti a nehodnoti. Nicméndaraz, ktery je na

tyto procesy kladen vede k n4zoru, Ze jde o vyznamny pramen pro stanoveni celkového
ptinosu informanich technologii a tedy, Ze vli¢dhto dynamickych charakteristik na

cilovou kvalitu uziti systému v kterém je software nasazen je neopomenutelny.

Cilem této kapitoly je posoudit prvky dynamickéltizeni kvality softwarového
produktu v systémdtizeni ITIL V3, a pouZitelnostthto prvka pro dynamickéizeni

kvality komekniho software v kapitole. & prace.

Architektura vyjadujici vzajemné vztahy jednotlivych prode§ublikaci) ITIL V3 je

znazorn&a na obr. 3.
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Service
Design

Service
Strategy

Service
Operation

Service
Transition

Obr.3: Architektura ITIL V3 - (zdroj: [ITIL,2007])

Pét zakladnich knih pokryva vSechny faze Zivotniho laykluzeb IT (obr. 3), od
uvodniho vymezeni a analyzy strategickych pozadavki v Service Strategy [ITIL,2007s]
a Service Design [ITIL,2007d], ps migraci do pracovniho présti v Service
Transition [ITIL,2007t], po ostry provoz a zlepSeni provozu a sluzeb v Service
Operation [ITIL,20070] a Continual Service Improvement [ITIL,2007i]. Sesta kniha,
Official Introduction [ITIL,20070i], poskytuje ghled p& knih a Uvod ddizeni sluzeb

IT. Systém zékladnich publikaci roi§i dophikové publikace.

Sluzby a aktivity musi byt poditené patebam zakaznika, klienta. Tuto strategii musi
odrazet politiky, procesy &nnosti organizace poskytovatele sluzeb, jak je emedna

obréazku 4.
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Obr.4: Vazby etap zivotniho cyklu sluzeb ITIL V3 - (zdroj: [ITIL,2007]

Jak vyplyva z obt:4, jednotlivé etapy na sebe navzajem navazujirategfie sluzeb po
jejich provoz, udrzbu a zlepSovani. Dale se &me na etapy, kdy fize byt snizena
pouzitelnost produktu. Proces provozu, udrzby a zlepSovani sluzeb je popsany
v knihach Provoz sluzeb - Service Operation [ITIL,20070] a Kontinualni zlepSovani
sluzeb - Continual Service Improvement [ITIL,2007i].

3.2.1 Provoz sluzeb

Hlavnim pozadavkem procesu provozovani sluzeb, je poskytovat dohodnutod Urove
duzeb uzivatelm a zakaznikam, spravovat aplikace, technologie a infrastrukturu
poskytovanych sluzeb. Ztoho vyplyva, Ze kvalita podpory produktu je nedilnym
a rozhodujicim pozadavkem dopoené ITIL, i kdyZ tato doporéeni vyslovnénehovof
o piimém dynamickém gfeni atribué tohoto procesu, ale pouze oéi@ni jeho
dusledka — kvality podnikové informatiky, ktera v terminaioglIL je v podstat

shodna s kvalitou uziti systému v terminologii projektu SQuaRE.
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ITIL rozliSuje tyto klicové procesy aiginosti provozu sluzeb:

Proces spravy udalosti

Pojmem udalost, je definovan Znou stavu, ktera je vyznamna gimeni konfigurani
polozky nebo IT sluzby. Jde tedy prakticky o analogii pojmu udalost (,event”) tak jak je
uzivan v teorii opekmich systém, s tim rozdilem, Ze u opeir@ch systém jde o jev
vyzadujici zasah opemiho systému zpragtdkovany u preemptivnich opérach
systémi s mechanismem etuSeni, kdezto zde jde o jev, kteryiza vyZzadovat zasah

sluzby podpory produktu.

Udalosti se vyskytuji, pokud systém nebo software nefunguje sprévmmize vést
k incidentu. Udalosti mohou byt také am€ ¢innosti, jako vyngna toneru v tiskarné
Mohou vyvolat automatické oznameni. Oznameni mohou byt vyvolany také jako

informace o jakém stavu ésti systému, jako vystup kontroly.

Reakce na udalosti mohou byt automatické nebo mohou vyZadovat manuélni zasabh.
Informace

0 udalosti se mohou odesilat formou SMS zprav, nebo emailem, podpurnému personalu.
Zaznamy o udalosti jsotasto také prvnimi zdznamy o incidentu (pokud je astal
preklasifikovand na incident). Pojem incident v terobigii ITIL v podstat splyva

s pojmem porucha systému v terminologii SQuaRE.

Proces spravy incideni

Incident je neplanované guiuSeni IT sluzby, nebo snizeni jeji kvalityidé to byt také

porucha konfiguréni polozky, ktera dosud neovlivnila aravsluzby.

Cilem procesu spravy incidentu je urychlena obnova poskytovanych sluzeb
a minimalizace negativni dopada na podnikatelskéasti klienta.

Incidenty jsoucasto zjiSény prostednictvim spravy udalosti, nebo ptesinictvim
jediného obsluzného mista, zvaného ,service desk®. Incidenty jsou lenydé

do kategorii, podle naléhavosti, z hlediska ohrozeni obchodnicli péaganizace.

Proces plréni poZzadavki

Pozadavek na sluzbu je vymezen jako Zadost uZivatele o standardni sluzbu, o informace,

poradenstvi, standardni Znu nastaveni sluzeb nebo agpiip Kk IT sluzbam.
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Cilem pozadavku na sluzbu je poskytnou uzivereinformace o sluzbach, postupy pro

jejich ziskani, informéni podporu, a takérpjimat stiznosti a gfominky.

Podle ITIL musi byt vS8echny poZzadavky zaznamenany a monitorovéeg. rBalizaci

musi byt pozadavek schvalen kompetentnim pracovnikem.

Proces spravy (fistupu

Ucelem procesu spravy igtupu je poskytnout uZzivateh piistupova prava k sluzbg

nebo skupin&luzeb, a zarowezabranit neautorizovanymiptupum.

Proces zahrnujéizeni pfstupu uzivatdl k datim a aktivim. Pojem aktivum vyjadiie
zdroj nebo zpusobilost, zahrnuje vSe, cdze pisp& k dodavce sluzby. Typy aktiv
mohou byt nasledujici: management, organizace, proces, znalost, lidé, informace,

aplikace, infrastruktura a finantkapital.

Sprava pfstupt pomaha zajigvat divénost, integritu a dostupnost aktiv tim, zZe tato
aktiva mohou byt modifikovana pouze autorizovanymi uzivateli. Spréaisaupti je take

nékdy ozn&ovana jako Sprava prav nebo Sprava identit.

Sprava pistupu slouzi kigeni a kontrole utajeni, dostupnosti a integrityajad
a dusevniho vlastnictviRizeni pfstupu se tyka totoznosti (unikatni informace, které
slouzi k identifikaci subjektu) a prava (nastaveni, které poskytugtupt uzivatel

k datim a sluzbam). Proces zahrnuje @x&ni identity, pistupovych prav, piazeni
ptistupovych prav ke sluzbdm, zaznamenani a monitaifqu&stupu a odstrami nebo

zmeénu pifstupovych prav (v ppadézmeny stavu nebo role).

Proces spravy problému

Problém je pi€inou jedné nebo vice udalostitidha neni obvykle znama v té dobé
vzniku problému. Belem spravy problému jesit problém, hledate$eni. Problém

muze byt gicina jednoho nebo vice incidént

Ucelem procesu je sprava vsech probiémo dobu Zzivotniho cyklu problému.
NejdalezigjSim cilem je zamezit vyskytu incidéna minimalizovat dopady incideit

kterym se nemohlo zabranit.

Spréava problému zahrnuje diagnostikicimy mimoiddné udalosti, stanoveni zéw¢

a zajiseni realizacefeSeni. Zaznam obsahujici detaily o problému. KaZalgnam

problému dokumentuje cely Zivotni cyklus konkrétniho problému.
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Problémy jsou rozdény do skupin podle podobnosti miradhych udalosti. Cilem
je pochopeniificiny a naleznutteSeni, které trvale vg3i problém (problémyReseni
jsou dokumentovana v Katalogu znamych chyb, ktery zlepSijmagt a efektivnost

spravy incidentu.

Spol&né dnnosti provozu sluzeb:

Provoz sluzeb zahrnujéadu ¢innosti, které nejsou soésti proces, popsanymi

v ptedchozim odstavci.

Patii mezi n&

* Monitorovani a kontrola: zji&hi stavu sluzby a aktiv a igti vhodnych
napravnych opééni.

 Prace operéniho centra ($ediska): asedni koordinani misto pro
monitorovani atfizeni sluzeb, misto, kde jsou sledovany a spravogéumby
IT a Infrastruktura IT.

 Rizenf infrastruktury: datové sklady, databaze, neddire, adreséavé sluzby,
datoveé centrum, atd.

 Podpora provozu jinych prodes Zmén, Konfigurace, Verzi, Zavedeni,

Pohotovosti, Znalosti, Kontinuity, atd.

Kli ¢éové funkce provozu sluzeb

Doporuceni ITIL vymezuje tyto kikové funkce provozu sluzeb:

Funkce obsluzného mista (,Service Desk")

Obsluzné misto poskytuje jeden centralni kontaktni bod pro vSechny uzivatele IT. Toto
misto slouzi k oznameni a sprav8ech udalosti, poZzadavka na servis a Zadosti

0 piistup, poskytuje rozhrani pro vSechny ostaimi@sti Spravy sluzeb.

Pozadavky na Service Desk:
» Zaznamendni v8ech udalosti a Zadosti, jejichiasidmi podle priorit.
» Diagnostika agSeni v prvnim kontaktu.
e Sprava zivotniho cyklu incideaita pozadavka. KdyZz neni mozné uspokojit
uZivatele jiz v prvnim kontaktu, postoupi pracovnik poZadaveleS&rti
specialistim a pfpad uzavira, az kdyz je uzivatel uspokojen.

* Vedouci pracovnici jsou informovani o stavu sluzeb, incidangoZzadavi.
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Zpusoby fzeni Service Desku:

* Mistni — disloka&né blizké k uZivateli.

» Centralizované sluzby recepce — umgjz menSim potem pracovniki KeSeni
vySSiho objemu hovérkomunikace.

e Virtualni — zamdstnanci jsou ha mnoha mistech, ale z pohledu ukivagejevi
jako jedno misto.

« Casové pasma — Mista wiznych ¢asovych pasmech nabizeji dostupnost
24hodin denng komunikace je fesntrovana na misto a zastnance, ktg

prave pracuji.

Funkce technické spravy

PoZzadavky na Technickou spravu infrastruktury, pini odbampésobily persondl.
Technick& sprava definuje role podpirnych skupin, nastroje, procesy a pozadované
postupy. Ulohou technické spravy je planovat, realizovat a udrzovat stabilni technickou
infrastrukturu a zajistit pe&ébné zdroje, personal a odborné znalostnairhu, tvorbg¢

migraci, provozu a zlepSovani sluzeb a technické podpory.
Cinnosti Technické spravy:
» Stanoveni poZadavka na znalosti a zkuSenosti.
» Stanoveni struktury technické sprdvy a navaznosti na normy, standardy
a snernice.
» Spoluprace ginavrhu a budovani novych sluzeb a provoznich peakt
» Podpora procésSpravy sluzeb, tvorba nastii@ ¢innosti.

» Podpora pitspravézakazek a prodeji.

Technick& sprava poskytuje podporu a Zajs infrastrukturu vSem tyfm.

Funkce spravy aplikaci

PoZzadavky na Spravu aplikaci, plni odbompiisobily personal. Funkce je podobna

technické spraveale se zagtenim na software, ne na infrastrukturu.

Ulohou funkce je sprava aplikaci viippghu jejich Zivotniho cyklu. Je dulezité rozliSovat

mezi aplikacemi a sluzbou, aplikace je pouze jedna z komponent sluzby. Jedna aplikace
muze byt soudasti nkolika poskytovanych IT sluzeb a IT sluzba séZm skladat

z n¢kolika aplikaci. Sprava aplikaci je Uzce svazanéosgsem vyvoje IT sluzeb, ale je

ziejmé, Ze tyto procesy maji rozdilné role.
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Sprava aplikaci poskytuje podporu vSemdyimodbégatele.

Funkce provozu IT

Ulohou Funkce provozu IT jiizeni a Gdrzba IT infrastruktury, nezbytné pro z&jiss
dohodnuté arovnéT sluzeb klienim.

Provoz IT zahrnuje dvéunkce:

« Rizeni provozu IT — je obvykle vybaveno operatorgiikrykonavaji rutinni
operace
a ulohy. Poskytuje monitorovanit&eni sluzeb IT a infrastruktury IT, obvykle
z oper&niho stediska.

* Sprava zd#éizeni — poskytuje spravu datovych center, servefovgenter
a obnovu &hto mist. Koordinuje rozsahlé projekty, jako pragmijdatovych
center, nebo servier Zabezpeéuje provoz fyzického prosdi, v nénz je
umis€na infrastruktura IT. Sprava idaeni zahrnuje vSechny aspekty spravy
fyzického prosedi, napt napajeni a chlazeni, Spravuighipia do budov

amonitorovani prosedi.

3.2.2 Kontinualni zlepSovani sluzeb
Cilem Kontinudlni zlepSovani sluzeb (KZS) je zvySovani kdwmality proces.

Kontinualni zlepSovani sluzeb kombinuje principy, postupy a mettmbni jakosti,
fizeni znén a zlepSovani, s cilem zlepSit kazdou fazi Zivairdyklu sluzby, stejngako

samotnou sluzbu, procesy, souvisejicinbsti a technologie.

Pro vé&Sinu organizaci je Kontinualni zlepSovani sluzebojgkt, realizovany
v ptipadech velkého selhdni nebo ohrozeni organizacevyPeseni problému je
ZlepSovani zastavené, az do dalSihtsid selhani. ZlepSovanitie £€mto selhanim

predchazet, pokud se stane rutinmn®sti organizace.

ITIL popisuje role a odpowthosti vlastnikia jednotlivych procés Pro identifikaci
odpovanosti za jednotliv&innosti doporutije ITIL pouZit jako nastroj matice, ve
kterych jsou ve sloupcich jednotlivé role nebo orgamizgednotky a wadcich¢innosti

nebo procesy (tak zvané ,RACI matice"). Jednotlivé polozky této matice obsahuji udaj,

ktery popisuje vztah osoby (organinéjednotky) k énosti.
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RozliSuji se tyto tyti typy vztahu:
* Hlavni odpovéinost (Accountable) ma jedind osoba, ktera ma nésouc
odpov&nost za danournost,
» VedlejSi odpowvdnost (Responsible) ma kazda osoba, ktera se podili
provedeni thnosti,
» Konsultovana (Consulted) je kazda osoba, se kterou ma byt provetersti
konzultovano,

* Informovéana (Informed) je kazda osoba, které jdman pifib¢h procesu.

Model Kontinualni zlepSovani je na obr. 5, stanovi zpulabni zlepSovani od
posouzeni stavajiciho stavu organizacesmtanoveni dlouhodobychigikest k jejich
naplnéi véetné odhaleni pipadnych vzajemnych nedostatka a roZp@ilem a uélem
procesu je kontinualrmieSeni zman obchodnich cil a technologii pro zachovani kvality

a piitaZlivosti poskytovanych sluzeb.

/

Podnikatelska Vize,\
- poslani, mezniky a cile

Jaka je vize?

h 4

Zakladni

hodnoceni
e

/

Kde jsme ted?

h 4

/

Kde chceme byt: Méritelné cile \
=
h 4

Jak se tam \ Sluzby a proces\
dostaneme? Zlepseni
=y

h 4

Jsme tam, kde o
jsme chtéli b\}t?\l ' Mereni \

Obr. 5: Model kontinualni zlepSovani sluzeb - (zdroj: [ITIL,2007])
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Kontinualni zlepSovani definujé klicové procesy prodinné provadai kontinualniho

ZlepSeni:
7 kroku zlepSeni procés
» duzby monitorovani a gfeni
e zaznamy o sluzbéach.

7 kroka proces zlepSovani se sklada ze shrodiaZani dat, jejich analyzy, identifikace
trendt a problérin, predloZeni informaci managementu pro stanoveni praoganizace

a ukoli k realizaci zlepSeni viz obr 6.

Stanoveni

o Vize 1. Definovani, co
« Strategie * by se mé&lo méfit

» Taktické cile
* Provozni cile

7. Realizace 2, I?efinov\/ é,n h T \
napravnych opatfeni ' E0/Jemnene Mot
- n +
3. Shromazd'ovani \
6. Prezentace a zpracovani l Gdaijll - Kdo? Jak? Kdy?
d.

informaci, zavéretné Integrita dat?
hodnoceni, akéni plany, at

PIn&ni cilu? Systém? Presnost

Napravna opatfeni?

, . ; 4. Datovy proces
5. Analyza datovych relaci? o .
Trendy? Podle planu? 4 Frek\’/ence‘v FORIHEIE

Obr. 6: 7 krok zlepSovani procesu - (zdroj: [ITIL,2007])

Monitorovani a réreni je zakladem zlepSovani sluzeb. Je nezbytnouastiugpravy

dluzeb, a spravy aktiv organizace.

Duvody pro monitorovani a &eni jsou tyto:
» Ove¢teni zavedenych opaini.
* Ove¢teni plndi stanovenych dil

» Porovnani planované a realizovan@ninosti opaiteni.

* Posouzeni zda byla realizovana napravnarepana spravnych mistech.
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Podle ITIL, organizac&asto n&ti na urovni jednotlivych komponent, i kdyz takové
méteni neniiZze odhalit trendy s#iujici k ohroZeni aktiv organizace, zpasobené
komponenty, které tiiené nejsou. Proto je dulezité komplexni, integrovariéeni
arovné poskytovanych sluzeb vychazejici z realnych&amych) zkuSenosti uzivatel

sluzeb.

ITIL rozeznavait typy mereni, které organizace gebuji pro podporu kontinualniho
zlepSovéni a planovani:
* Mg¢teni technologii:¢casto spojené s komponentami a aplikacemériMse
vykon a dostupnost.
* Mg¢teni proces: méteni kritickych faktoé Usp&hu, nefeni vykonnosti proceés
acinnosti.

* Mg¢teni provozu: vysledky end-to-end sluzeb.

Komplexni integrované @&eni se podle dokumentITIL sklada z fiznych n&feni
a meficich ddaf s uvedenim interpretacéchto Udaj (vystupu ndfeni) a pokryva

stanovenou oblast komponent IT sluZzeb a aktiv organizace.

Zde je teba konstatovat, Ze ITIL si$uje objekty nsieni. Ve vSechifjpadech je zjevné
minéno mefeni kvality. Objekty jsou vSakizné. Technologiemi je/jsougmé minéno
hardwarové a softwarové vybaveni systému, tedy produkty. Pod procesem se podle
kontextu rozumi patrninéieni procesu uziti v danych podminkéach, tedy v teoouii
SQuaRE kvalita uziti systému. Pod provozem - efekt procesu podpory produktu tedy
pohled, ktery v SQuaRE zatim chybi a jehoz damlig nely inspirovat vysledky této

prace. Pod rricimi Gdaji se rozumi miry atribiutprodukti a proces, urcujicich jejich

kvalitu.

3.2.3 Zaznamy o sluzbéach

Uziti doporué&ni ITIL je mozné pouze pomoci shb¢ uchovavani a zpracovavani
velkého mnozstvi dat. Z nich pouzést tvof informace zajimavé prtizeni a plnai

cila organizace. Je tedkeba provadeodpovidajici vybr.

Dale je vhodné piilédnout k tomu, Ze vedeni organizaciza mit zdjem o historické
informace zobrazujici z&ny vykonu organizace, informace o udalostech, kteoéou
byt hrozbou do budoucna, proijphani opateni na zmirngi dopadu dchto hrozeb.
Informace o dosahovani dohodnuté Ugoposkytovanych sluzeb nestaFxi vytvareni
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zaznani je dalezité také wiét, zda budou pouzitelné vipadésoudnich spdr, tj. co se

stalo, kde, kdo, kdy, realizovana ofsti atd.

PodrobngSi popis obsahu jednotlivych publikaci shrnujictidporuéni ITIL Ize nalézt
v kapitole 9.1 knihy [VoiSek,2008]. Zde jsou téz podrolindiskutovany jednotlivé
problémy g&chto doporuéni a podrobnosti jednotlivych prodedefinovanych v ITIL.

Podle analyzy v [VoiSek,2008] doporweni v ITILu nejsou nijak zavazna a kazdy
¢tend téchto nejlepSich praktik jich dZe uzit podle libosti a piwby. Publikace ITILu

davaji prostor protzné interpretace aizna rozseni. Vzhledem k tomu, Ze publikace
jsou koncipovany jako souhrn nejlepSich praktik, a nejsou ucelenym souborem, existuje

prostor pro vytvéeni navazujicich randadalSimi subjekty.

ITIL je dnes velmi znama ztka a méa velky vliv. B zlepSovanitizeni podnikové

informatiky se térr vSechny organice v Evromiespon ste&né inspiruji ITILem.

Autor disertace five stimto zawem jen pld souhlasit. Resto si vSak dovoluje
pfipomenout, Zze vad bodt doporuéni ITIL zistavaji podle jeho nazoru na péms
obecné urovni a jgd jejich dovedenim do detailm§zpracovanych postupu jéeba je
doplnit o iadu konkrétnich ustanoveni v zavislosti na obamadsti podniku. Tyka se to

predevsim otazky objektivnihodifeni kvality proces, které ITIL popisuje.

3.3 Posuzovani zfisobilosti procesi podle CMM v ISO/IEC 15504

DalSim modelem, ktery slouZzil jako vychodisko pro tuto praci je metodika hodnoceni
arovné tizeni proces zvana ,Model zralé zpuasobilosti proéés- Capability Maturity
Model (CMM). Tento obecny model vyhodnoceni praces pouziva pro mnohé ely.
Procesnitizeni je pouze jednim z nich. Pomoci Capability MatuModel, (CMM) je
mozno v oblasttizeni IT sluzeb (IT service management, ITSM), pd#azptsobilosti
procesi a procesnihdizeni a souvisejicich prvki jak technologickych, tak znalostnich
a organiz&nich. Podoba# jako se stal ITIL sousti normy ISO/IEC 20000 [ISO20000-
1,2005] se z&kladni princip modelu CMM zapracoval do normy ISO/IEC 15504
[1ISO15504,2002]. Norma se sklada zé&sti, které se navzdjem dopji a snazi se

pokryt cely proces posuzovani zpusobilosti procesu.
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3.3.1 Proces posuzovani

Pozadavkem normy je vytvoit dokumentaci procesu posuzovani, ktera obsahuje

minimaln é nasledujici dnnosti:

* Planovani — musi byt zpracovan a dokumentovan plan pro posuzovani.

 Shromadovani dat — data pozadovana pro hodnoceni procesamci
predmétu posuzovani a dofitové informace musi byt shromddvany
systematickym zpasobem.

» Validace dat — shromazaé data musi byt validovana.

» Klasifikovani atribut procesu — pro kazdy atribut procesu musi bifiap&na
klasifikace zaloZzena na validovanych datech.

e Podavani zprav — vysledky posuzovani, zahrnujici alespon specifikované
vystupy, musi byt dokumentovany a zpracovany do zprav pro sponzora

posuzovani nebo jeho zplnomoog&o zastupce.

3.3.2 Model posuzovani procesu

Model posuzovani procesu poskytuje dvourdami pohled na zpusobilost procesu.
V jednom rozmiru se popisuje mnozina entit procesu, ktera se upak procesm
Referergniho modelu, nagklad k procesu ZzZivotniho cyklu software, nebo psoce
sluzeb. V druhém rozénu je posuzovan proces zpusobilosti, pomoci pirgoZzadavka

- atributi procesu.

| == § 4
— | 3 Model
Osnova méfeni 2 posuzovani
s Orovnd zplsobilosti ) §, procesu
» atributy procesu mapovani &
» stupnice méfeni 2
o
2
]
--..,___' ‘p'—"
| o S SR—— n
/ Entity procesu \
mapovani
Referenéni model procesu
# doména a pfedmét
* procesy a jejich uge! a vysledky

Obr. 7: Modelu posuzovani procesu - (zdroj: [ISO15504,2003])
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3.3.3 Atributy m éreni zpisobilosti procesu

M¢éteni je zaloZené na atributech - poZzadavcich. Tytbuay jsou pitazeny k Grovnim
zpusobilosti procesu. @dpoklada se, Ze vSechny posuzované procesy moliu pln

atributy.

Nasledujicicast obsahuje interpretaci vyznamu arovni zputsobilosti 8pdke ndvodem

na to, jak rozpoznat plm¢ dosazeni atributu.

Model je rozdien celkem do 6 Urovni zpusobilosti 0 az 5. Dosazeni @raphsobilosti
se prokazuji splmdim atributi procesu, spot@¢ s dive vymezenymi atributy pro
arovné nizsi.

Norma ISO/IEC 15504 stanovuje atributy na procesy a stanovuje &ppvisobilosti
fizeni procesu takto:

Uroveii 0: Neuplny proces
Proces neni implementovan nebo nedosahuje svéo. (¢

Na této Uurovni existuji nepatrné nebo neexistuji zadné doklady o jakémkoli

systematickém dosahovanielid procesu.

NeUplny proces je proces, ktery bnéni vykonavan viubec, nebo & existuji nepatrné
nebo Zzadné doklady o systematickém dosahovam@lutgrocesu. Systematicke
dosahovani je charakterizovano rutinni realizaci nezbytn§iohosti a existenci
vhodného vstupu a vystupu pracovnich produkteré spoléné zajig'uji, aby bylo

Gc¢elu procesu dosazeno.

Urovei 0 je jedina Urovié zpusobilosti, ktera neméa zadné atributy; ve skutsti mize

byt Urovei O povazovana za stav, kdy ges$teni dosazeno urovrk nebo vyssSi Urovné
zpusobilosti. Podle toho teni Grovnéprocesu 0 bude ve zfr&¢ mfe zaloZzeno na
nedostatku adekvatnich objektivnich dokladt, aby bylo mozno uvazovat, Zze proces

pracuje na arovni 1.
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Uroven 1: Vykonavany proces
Proces je implementovan a dosahuje svaletulprocesu.

Vykonavany proces dosahuje svéhoelu¢ procesu prostdnictvim provaddi
nezbytnych¢innosti a existenci vhodného vstupu a vystupu praicbvproduki, které

spolesné zajig'uji, aby byl dosazen @& procesu.

Atribut vykonnosti procesu do Urovig

PA 1.1: Atribut

Atribut, ktery je pro z&azeni do Urovnd, zkouma rozsah, ve kterém je dosahovai ¢

procesu. Jeho mira je podkladem préazani do této Urovné

Jako vysledek Uplného dosazeni tohoto atributuigba ovéit, Ze proces dosahuje

stanovenych vystupu.

Indikatory relevantni pro atribut procesu A 1.1 jsou indikatory vykonnosti procesu,

které se liSi proces od procesu, ale obessnbudou skladat z:
« identifikovanych pracovnich produktkteré jsou vstupem do procesu;
« identifikovanych pracovnich produktkteré jsou vytvéeny procesem;

 ¢innosti provadaych pro transformaci vstupnich pracovnich produkio

vystupnich produki

Uroveii 2: Rizeny proces

Proces této Urovniusi byt vykonavany (Urowel) a musi byt implementov&izenym
zpusobem (planovan, monitorovan aizpiisobovan) a jeho produkty musi byt

vytvoreny, izeny a udrzovany (identifikovany, dokumentovanyatkolovany).
Dosazeni této urovnéprokazuji nasledujici atributy procesu, spote s dive
vymezenymi atributy pro UrovieniZsi.

PA 2.1 Atribut ¥izeni vykonnosti

Atribut fizeni vykonnosti je ®fen mirou rozsahu, ve kterém f&ena vykonnost

procesu. Jako vysledek uplného dosaZeni tohoto atributu:

* jsou identifikovany cile vykonnosti procesu;

* je planovana a monitorovana vykonnost procesu;
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* je piizpusobovana vykonnost procesu tak, aby splnila plany;

* jsou vymezeny, piazeny a sdé&ny odpovénosti a pravomoci pro vykonavani
procesu;

* jsou identifikovany, zpstupn&y, umisény a pouzivany zdroje a informace
nezbytné pro vykonavani procesu;

* jsoufizena rozhrani mezi zastndhiymi stranami tak, aby se zajistila efektivni

komunikace a také jasnéfazeni odpowdnosti.

PA 2.2 Atribut ¥izeni pracovnich produkii

Atribut fizeni pracovnich produktje msien rozsahem, ve kterém jsou procesem
vytvarené pracovni produkty vhodritzeny. Jako vysledek Uplného dosazeni tohoto
atributu:

* jsou stanoveny poZadavky na pracovni produkty procesu;

* jsou stanoveny pozadavky na dokumentaci a kontrolu pracovnich pkpdukt

e jsou pracovni produkty vhodn¢ identifikovany, dokumentovany
akontrolovany;

* jsou pracovni produkty pzkoumany v souladu s planovanym ugg@nim

a piizpisobovany podle ptgby, aby splnily poZzadavky.

Uroveii 3: Zavedeny proces

K dosazeni této Urovnje tieba, aby proces smval vSechny pozadavky kladené na
Rizeny proces.

Krome toho musi byt splmdy i nasledujici podminky:

Zavedeny proces musi byt vykonavan s pouzitim stanoveného pratgsisgbeného

z ustaveného a udrZzovaného standardniho procesu. Standardni proces musi identifikovat
zdroje — jak lidské, tak infrastrukturu — pebné pro realizaci procesu, a ty do
stanoveneého procesu lehit tak, aby se identifikovaly mozZnosti pro pocbkop

a zlepSovani jak standardniho procesu, tak stanoveného procesu. Préekemosi byt

shromazi’ovana padtebna data.

Zakladni odlisnosti odRizeného procesu je to, Ze proces na zavedené Gjevni

stanoveny proces, ktery vznikl ze standardniho proceéspigbbenim.
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PA 3.1 Atribut vymezeni procesu

Atribut vymezeni procesu jedfen rozsahem, ve kterém je udrZovan standardni proces
pro podporu zavedeni stanoveného procesu. Jako vysledek Uplného dosazenitindikator

pro hodnoty miry tohoto atributu jsou tyto skiriesti:

* je uken standardni proces, atti¢ vhodnych smérnic pro pizpusobeni, ktery
popisuje zakladni prvky, které musi bylenény do stanoveného procesu;

* je ukena posloupnost a interakce standardniho procestatnioni procesy;

* jsou identifikovany pozadované odborné zpusobilosti a role pro vykonavani
procesu, a to jako soast standardniho procesu;

» je identifikovdna poZadovana infrastruktura a pracovni j@oist pro
vykonavani procesu, a to jako sést standardniho procesu;

* jsou uteny vhodné metody pro monitorovani efektivnosti adrosti procesu.

PA 3.2 Atribut zavedeni procesu

Atribut zavedeni procesu jedien rozsahem, ve kterém je efektiaaveden standardni
proces jako stanoveny proces, aby dosahl svych vysledka procesu. Pro Uplné dosazeni
indikator
pro miry tohoto atributu lze pozadovat aby:
byl zaveden stanoveny proces zaloZzeny na vhosgbraném a/nebo
piizpasobeném standardnim procesu;
* byly pfitazeny a sdény pozadované role, odpaliosti a pravomoci pro
vykonavéani stanoveného procesu;
» zamestnanci vykonavajici stanoveny proces byli odbarpésobili na zakladé
vzddani, vycviku a zkuSenosti;
* byly zpiistupn&y, umisény a pouzivany pozadované zdroje a informace
nezbytné pro vykonavani stanoveného procesu;
* byla zpistupn®a, fizena a udrzovana pozadovana infrastruktura a pnacov
prostedi pro vykonavani stanoveného procesu;
* Dbyla sbirana a analyzovdna vhodn& data jako zaklad pro po¥nzehovani
procesu a prokazovani jeho vhodnosti a efektivnosti, a pro vyhodnoceni toho,

kdy mize byt zahdjeno neustalé zlepSovani procesu.
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Uroveii 4: Predvidatelny proces

Pro dosazeni této Urovrjgé treba, aby proces smval poZzadavky na urowe3 pro

zavedeny proces a abyi jpejich splndi dosahl svych vysledki.

Krom¢ toho se mzkoumavaji dalSi atributy procesu specifické prto tarove.
Predvidatelny proces musi pracovat konzistentntdmci stanovenych omezeni pro
dosazeni svych vysledk jeho implementace musi byt také podporovangéizana
prostednictvim kvantitativnich informaci odvozenych sptSného réeni. Vykonnost
procesu na urovni zpusobilosti 4 je kvantitativiizena a chova se guvidatelnym
zpusobem pro podporu celkovych podnikovychicRizeni se zagtuje na specialni

priciny odchylek ve vykonnosti.

Zakladni odliSnosti od zavedené uréye to, Ze stanoveny proces musi byt vykonavan
konzistentnd ramci stanovenych omezeni pro dosazeni svycledakslprocesu.

PA 4.1 Atribut méFeni procesu

Atribut méteni procesu je titen rozsahem, ve kterém jsou pouzivany vysledkkem
(zjisttné miry dalSich atribit procesu) k zajighi toho, aby vykonnost procesu
podporovala dosazeni relevantnich tucilvykonnosti v podpa definovanych

podnikovych cit.

Vysledek Uplného dosazeni indikdiqro miry tohoto atributu:

 musi byt stanoveny inforndai poteby procesu na podporu definovanych
podnikovych cit;

* musi byt odvozeny cile &eni od informé&nich poteb procesu;

* musi byt stanoveny kvantitativni cile pro vykonnost procesu na podporu
relevantnich podnikovych éil

* musi byt identifikovany a stanoveny miry a frekvenc&ani v souladu s cili
méieni procesu a kvantitativnimi cili pro vykonnostqesu;

* musi byt shromazay, analyzovany a zpracovany do zprav vysledkyemi,
aby se monitoroval rozsah, ve kterém jsou spyn&vantitativni cile pro
vykonnost procesu;

» vysledky néfeni musi byt uZivany pro charakterizovani vykonnpsicesu.
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PA 4.2 Atribut kontroly procesu

Atribut kontroly procesu je #ten rozsahem, ve kterém je proces kvantitativzen tak,
aby se vytvoil proces, ktery je stabilni, zpusobily agplvidatelny v ramci stanovenych

omezeni. Jako vysledek Uplného dosazZeni indikgioy miry tohoto atributu musi byt:

» uréeny techniky pro analyzu a kontrolu a aplikovany tade je to mozné;

» stanovena kontrolni omezeni odchylek pro normalni vykonnost procesu;
» analyzovana datadteni u zvlaStnich @gin odchylek;

e jsou provadda napravna opiani zamdrena na zvlastni fiiiny odchylek;

e znovu stanovena kontrolni omezeni jako nasledek napravnycieopgiokud

je to nutné).

Uroveii 5: Optimalizovany proces

Pro dosazeni této Urovmiusi proces spbvat pozadavky kladené naegichozi Urovie
4. Musi tedy jit o PRedvidatelny proces, ktery je neustale zlepSovan, siwil

relevantni sougsné a projektované podnikové cile.
Navic je teba pro¥iit pro Urovei 5 dalSi atributy.

Optimalizovany proces musi byt émén a adaptovan uspidanym a zamysSlenym
zpusobem tak, aby efektivnédpovidal ndnicim se podnikovym dim. To je teba
provadd neustale a k tomu je nezbytné kvantitativni poemdfunkce procesu.

Proces pracujici na arovni zpusobilosti 5 ma ikl cové znaky své funkce, které jej
odliSuji od Redvidatelného procesu. Aktivni z&fani na neustalé zlepSovani jak
soucasnych, tak projektovanych (relevantnichjdiyznysu organizani jednotky. Déale
pak uspoéidany a planovany @tup k identifikovani vhodnych zim v procesu a jejich
zavadai tak, aby se minimalizovaly nezadouci poruchy peaw procesu. Dale to, ze
efektivnost zmin je vyhodnocovana podle skéigrch vysledkt a pgptsobeni se

provadi podle toho, jak je nezbytné, aby se dosahlo Zadouciho produkiypeocésu.

Aby byly spinhly souasné a projektované cile byznysu, je vykonnost
Optimalizovaného procesu neustale zlepSovana. Ustavuji se kvantitativni cile pro
zlepSovani vykonnosti procesu, které jsou zalozeny na relevantnich cilech byznysu
organizani jednotky. Pro identifikovani moznosti pro nejlep8stupy a inovace jsou

shroma#’ovdna a analyzovana data, jsou identifikovany @vwany obecné fikiny
odchylek ve vykonnosti. Optimalizovani procesu zahrnuje zkuSebni aplikactiiokia

Daniel Kardos, Leden, 2010 str. 48



Staticky a dynamickyrfstup k jakosti informénich systéni

mysSlenek a technologii i zmy neefektivnich procés aby se dosahlo stanovenychicil

nebo zaniru.

Zakladnim rozdilem od ptlvidatelné Urovnje to, Ze stanovené a standardni procesy se
nyni dynamicky ngni a adaptuji, aby efektivnglnily souwasné a projektované

podnikové cile.

Prezkoumavaji se nasledujici atributy:

PA 5.1 Atribut inovace procesu

Atribut inovace procesu je d&en rozsahem, ve kterém jsou identifikovanyémgn
VvV procesu, a to na zakladéalyzy obecnych fiin odchylek ve vykonnosti a na zakladé
prozkoumani inovénich pistupu pt vymezeni a zavedeni procesu. Jako vysledek

Uplného dosazeni indik&tibpro miry tohoto atributu musi byt:

e stanoveny cile zlepSovani procesu, které podporuji relevantni podnikové cile;

» analyzovana vhodna data, aby se identifikovaly obeché&npi odchylek
ve vykonnosti procesu;

e analyzovana vhodna data, aby se identifikovaly moZnosti pro nejlepSi postupy
a inovaci;

* identifikovAny mozZnosti zlepSovani odvozené od novych technologii

a koncepci procés

zpracovana strategie implementace pro dosazérnileppSovani procesu.

PA 5.2 Atribut optimalizace procesu

Atribut optimalizace procesu jedien rozsahem, ve kterém &ny ve vymezenitizeni
avykonnosti procesu maji za nasledek efektivni dopad, kterym se dosahuje podstatnych
cila zlepSovani procesu. Jako vysledek Uplného dosaddikiatori pro miry tohoto
atributu musi byt:

» posouzen dopad vSech navrhovanychérzrpodle cili stanoveného procesu
a standardniho procesu;

* fizena implementace vSech dohodnutychérznaby se zajistilo, Ze se odhali
a odstrani veSkeré poruchy ve vykonnosti systémui;

* vyhodnocena efektivnost z2m procesu na zakladktuélni vykonnosti a podle
stanovenych pozadavka na produkt aigirocesu, aby se &ilo, zda iciny

vysledki jsou obecné nebo specialni.
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3.3.4 Klasifika éni stupnice atributi procesu

Rozsah dosazeni atributu procesu $é 1 pouzitim ordinalni stupniceéieni, ktera je

nize definovana.

Klasifika¢ni hodnoty atributu procesu:

VySe

N Nedosazeno - V posuzovaném procesu existuji nepatrné nebo neexistuji
Zzadné doklady o dosazeni vymezeneho atributu.

P Céasténé dosazeno - V posuzovaném procesu existufitéurdoklady

o piistupu k vymezenému atributu a citém jeho dosazeni. dkteré aspekty
dosazeni atributu mohou byt nepiidatelné.

L Vyznamn¢ dosazeno - V posuzovaném procesu existuji doklady
o systematickém fgtupu k vymezenému atributu a o jeho vyznamném
dosaZzeni. V posuzovaném procesu mohou existovktems slabé stranky
vztahujici se k tomuto atributu.

F UplIné dosazeno - V posuzovaném procesu existuji doklaégropletnim

a systematickém fstupu k vymezenému atributu a o jeho Uplném dosazen
V posuzovaném procesu neexistuji vzhledem k tomuto atributu Zadné

vyznamne slabé stranky.

definované ordinalni body musi byt chapany jako procentni stupnice

reprezentujici rozsah dosazeni.

Korespondujici hodnoty jsou:

N Nedosazeno 0 az 5 % dosazeni
P Casté&né dosazeno > 15 % aZ 50 % dosazeni
L Vyznamnédosazeno > 50 % az 85 % dosazeni

F UplIné dosazeno > 85 % az 100 % dosazeni

Kazdy atribut procesu musi byt klasifikovan s pouzitim ordinalni stupnice definované

vySe. Proces musi byt posuzovan zdola nahoru a zahrnovat nejvySéi zZasebilosti

vymezenou v mdmétu posuzovani.

3.3.5 Model urovné zpiisobilosti procesu

DosaZzena urovezpusobilosti procesu je odvozena od klasifikaci atfilqurocesu pro

tento proces, a to podle modelu uréwapasobilosti procesu stanoveného tab. 1.
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Stupnice Atributy procesy Klasifikace
Uroven 1 vyrkonnost procesy viznamné nebo tping
Urovei 2 vykonnost procesy tipiné

fizeni vykonmosti vyznamné nebo Gpiné

fizeni pracovnich produktd vyznamné nebo piné
Urovedi 3 vykonnost procesu Gpiné

fizani vykonnosti dpiné

fizeni pracovnich produktd dpingé

vymezeni procest viznamné nebo Gpliné

Zavedeni procesu viznamné nebo Gpliné
Uroveri 4 vykonnost procesu Gpiné

fizeni vykonnosti dping

fizeni pracovnich produktd dpiné

vymezeni procesuy dping

zavedeani procesuy dpiné

méfani procesu vyznamné nebo dpiné

kontrola procesu vyznamné nebo dpiné
Uroveri 5 vykonnost procesu Gpiné

fizeni vykonnaosti dpiné

fizeni pracovnich produktd dpiné

vymezeni procesuy dpiné

zavedeni procesu dping

méreni procesu dping

kontrola procesu dping

inovace procesu vyznamné nebo dping

optimalizace procesu vyznamné nebo dping

Tab.1: Klasifikace Urovné zpisobilosti - (zdroj: [ISO15504,2003])

3.3.6 Vystup procesu posuzovani

Vystup shodného posuzovani procesu zahrnuje mnozinudppofitesu, které vyjadf

klasifikace atribul procesu piazené pro kazdy proces vybrany ze specifikovaného

Refererdniho modelu (modé) proces.

Priklad mnoziny profili procesu, jako Referenim modelem procesu, by mohl byt

prezentovan tak, jak je zobrazeno vtab. 2. Procesy jsou z Reférenmodelu

Zivotniho cyklu software.
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Proces Atribuly procesu
ykonavany Rizeny  Zavedeny Fredvidatelny Optimalizovany
PA14 PAZ241 PAZ22 PAZ1 PA3Z PA41 PA42 PAS1 PAS2

Cdvezeni poZadavki

Mavrh systemu a architekiury

Management konfiguraces

Management rizika

Wyber dedavatels

Mevziahije s= Upiné dosaZenc - Wyznamng dosaieno

Castecné dosatens |“!|HHHH|!" Medasaiors

Tab.2: Mnozina profila procesi - (zdroj: [ISO15504,2003])

Urovné zpisobilosti a atributy procesu popsané vyse, poskyékjiadni prvky osnovy
meieni pro klasifikaci zpasobilosti procesu.

3.3.7 Analyza a kritické hodnoceni normy ISO/IEC 15504

Metodika hodnoceni Urovrétizeni a zpusobilosti proc@$ MM podle normy ISO/IEC
15504 je jednim z podkladi pouzitych pro zértéto prace. Hodnoti procesy a snazi se
jejich kvalig piitadit miru v dané ordinalni stupnici o tp&tanovenych milnicich
aklasifikovat tak Urove fizeni a zpuasobilosti procés

Nespornou vyhodou takové metodiky je skutest, Ze vysledek je velmi jednoduchy.
Jde o jedin€&islo, jakousi ,znamku*“. Proto je tato metodika ugmenika vrcholového
fizeni velmi popularni a oblibena. Jednoduchost & vSva uskali. Zakryva detaily,

v kterych miZze sp@ivat podstata &. Je znamo, Ze spolehlivost sloZitého systému je
z veétSi ¢asti zavisla na spolehlivosti jeho nejslab&lmku. Tato uvaha by nutrvedla

k zavdu, Ze i agregaci hodnocertady proces, které je nutné pinodnoceni kvality

v oblasti IT sledovat by jako vysledek bylo nutné brat nejhorsi ze vSech ordinalnich
hodnoceni déiich proces. To je vSak vhodné pouze kuly, ne vzdy. Rzné procesy
mohou mit v daném konkrétnim systéndany cil a tim i iznou vahu. Otadzku agregace
hodnoceni diich proce8 pomoci navrzené metody je tedy nutné povazovat za

otevienou. Volby konkrétniho agregi@ho operatoru budeéebaiesit pipad od pipadu
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v zavislosti na konkrétni situaci. Tomu né&dduje i pongrné slozité a neplhis
prehledné zobrazovani Modelposuzovani procésna Refereéni modely proces
popsané v modelu CMMI.

DalSim problémem této metodiky je skiriest, Ze porkud posuzuje, Ze kvalita
¢ehokoliv (i procesu) je podle obecpdjatych vymezeni relativni pojem, zavisly na
pozadavcich. V fad¢ piipada je pro nkteré charakteristiky plnépost&ujici
padesatiprocentni splné ucitého indikatoru, skdy je nezbytné vyzadovat sphi¢
stoprocentni. To zcela problematizuje Klasittké stupnici atribui procesu navrzenou

vV posuzované metodice, guevsim navrhovany ,ppaet® absolutni procentudlni
stupnice na hodnoty ve stupnici ordinalnfe@®evsim neni vibec jasné, co je zakladem
pro vypodet takovych procent. | kdyby se tento nedostatekaiflodjakkoli odstranit
napiiklad tim, Ze bychom prohlasili, Ze jde o procerd&p Usgsnych pfpadu ke vSem
zkoumanym pikladam, narazime na tesitelny problém. Usghost 86% (vy3si nez
stanovenych 85 %) dosazeni bychom museli povaZovat za Uplné dosaZeni indikéatoru.
Kdyby m¢la byt takto posuzovana ndidad bezpeénost a bezporuchovost reaktoru
jaderné elektrarny, byli bychom asi neradi. Na druhé stang losu do takové loterie

svysokou vyhrou by byla lakava.

Znainym nedostatkem mateni@dpopisujicich metodiku CMM je také velmi neghé,
leckdy téndi ,blativé" vyjadiovani a nekonsistentni pouzivani zakladnich gojm
Tomuto nedostatku se Zel nevyhnula @ada ceskych péklada a pramenu. Tyto
nedostatky se projevuji ilevSim v oblasti terminologie tykajici sé€ieni. Neustale se
zameénuje atribut (néfitelnd vlastnost entity) s jeho mirodgiglem) a indikator {islo

s kterym se mira atribitporovnava a které je stanoveno na zaklpdZadavki na
atributy entity a je formulovano jako hodnota miry atributu). To vede k formulacim,
které si leckdy mize vykladat kazdyizné. V textu tohoto odstavce se autor snazil tento
vazny nedostatek opravit tim, Ze uvedl formulace ,na pravou miru“, tak jak
pravdgpodobré ,byly minény* a v kazdém ppadé,maji byt mingy* aby metodika
davala rozumny smysl. V puvodnich materidlech tomu vSak neni. Autor doufa,

N

Ze pokus o opravu a ugEndi Ize povazovat za vedlejSiipds pedkladané prace.

Zawrem lzefici, Ze mySlenka souhrnridodnotit kvalitu Urovn&izeni a zpuasobilosti
procesi a agregace hodnoceni dgéh proces je inspiraci pro hodnoceni procesu
podpory masov&itenych komamich softwarovych produkt na zaklad dynamického

pohledu na kvalitu, ktera je hlavniniiposem této prace.
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Detailni zpracovani metody CMM vsSéksto sklouzava k dnes Zel ragsiemu neSvaru
zjednoduSovat slozité problémy na nelnosnou miru pouze éantitoho, aby bylo
moZzné rozhodovat mechanicky, bez znalostivZdanlivé vSak exaktnéK tomu vede
casto snaha po alibismu, ke kterému leckdy inklimgktefi pracovnici vrcholového
managementu v ffac, Ze postradaji hlubokou znalostdecké a technické podstaty
problému, o kterém maji rozhodovat. Nelze se zbavit dojmu, Ze metodika CMM leckdy
problémy zjednoduSuje neunosadilis tak napomaha tomuto nezdravému a ve svych
dusledcich nebezpeému trendu. Autor prace se domniva, Ze jakékoliny naviase

pak ty, které byly stanoveny jako vysledekiani ordinalniho typu, nemohou mit nikdy

vétSi vahu nez vysoce kvalifikované posouzeni, které by Gvahu vSechny okolnosti.

Postup podle metodiky CMM Ize tedy povazovat pouze za jeden zajimavy, ne vSak

jediny a samospasny préstiek pro hodnoceni proces
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4. Mezinarodni normy jakosti softwarového produktu

4.1 Rada ISO/IEC 9126

Rada norem ISO/IEC 9126 Softwarové inZzenyrstvi — stkooduktu, obsahujétyfi
¢asti:

ISO/IEC 9126-1 [Vartek,2008] s nazvem Model jakosti. Ta definuje Seatakteristik
jakosti:  funkdost, bezporuchovost, pouzitelnost, inimbst, udrZzovatelnost
a pienositelnost. fedpoklada, Ze pro kazdoueéhto charakteristik budou poZzadavky
stanoveny zvlaS a kazda bude hodnocena separafhyto charakteristiky je dal
navrzeno dit na podcharakteristiky, pro které jsou stanovejejich mefitelné
vlastnosti, atributy. Hodnoty atributmérené v nfaké stupnici se nazyvaji miry
(v zastaralé terminologii metriky). Jakost se hodnoti porovnanim sinodnotami
stanovenymi v pozadavcich, indikatory kvality. Seznam athilautmer mel byt uréen

v nasledujici &stmi normy 9126. Zde se vSak rozumny seznam ses&zdailo.

» Technické zpravy 9126-2, 9126-3 a 9126-4 [\¥akj2008] obsahuji navrhy
meér pro jakost. Zprava 9126-2 V3¢ miry jakosti obsahuje seznam
navrzenych nar, které Ize ziskat na zakladénkce produktu (tedy vlastni
jakosti). Zprava 9126-3 Viiiti miry jakosti obsahuje seznantmvlastnosti
produktu, které lze vyhodnotit b&ém jeho vyvoje a podle nich kvalitu
predpovidat. Zprava 9126-4 Miry jakosti uZziti obsaregegnam rér, které Ize
ziskat na zaklad¢ efektu, ktery pheslo nasazeni produktu
ve specifikovaném kontextu. Tyto miry ovSem spiSe nez kvalitu produkiu m

kvalitu procesu jeho vyuZivani a zavisi na produktu poésesne.

4.2 Rada norem ISO/IEC 14598

Rada norem ISO/IEC 14598 Softwarové inzenyrstvi — rdaeni softwarového

produktu, obsahuje Sesisti. VSechny byly schvaleny jako mezinarodni normy.

* Prva, ISO/IEC 14598-1 [Vatek,2008] Obecny ighled, je zasgéSujicim
dokumentem definujicim terminologii a popisujicim jednotlivé pohledy
a postupy pihodnoceni.

« (Cést 14598-2 méa nazev Planovartizeni a je jakymsi vytahem pro manazery.
Vlastni postupy # hodnoceni jsou popsany v nasledujicétirech castech:
14598-3 Postup vyvofa, 14598-4 Postup opavatele a 14598-5 Postup
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(nezavislého) hodnotitele. Posledni norma 14598-6 i@y Dokumentace

hodnoticich postupu sjednocuje zpusoby, jak hodnoceni dokumentovat.

4.3 Norma ISO/IEC 12119

Osamocena norma ISO/IEC 12119 ma nazev Softwarové inZenyrstvi — Softwarove
baliky — Pozadavky na jakost a zkouSeni, ma omezenou platnost pouze nankomer
(konfeki) software, ktery je prodavan ,pultovym prodejenmikoliv na software
vytvéreny ,na zakazku“. Uklada povinnost vytiodokument nazyvany Popis produktu

a Vv ném uvest vSechny informace relevantni k posouzenlititva informace o tom, co
musi uzivatel pro deklarovanou funkci mit k dispozici. Tento dokument musi byt pro
zdjemce o0 poreni produktu bezplatnZpiistupn& pied uzavénim kupni smlouvy.
Dodavatel je pak povinen deklarovanou kvalitu dodrzet. Norma dale popisuje, jak
mohou byt Udaje deklarované vtomto dokumentu @wéhy. Tato norma pouZziva
stejny model kvality softwarového produktu, ktery jako ISO/IEC 9126-1, (popsana
vyse).

Uvedené normativni dokumenty lze povaZovat v asudsti za zraé zastaralé
anedokonalé [VariEk,2008]. Trpi znénou nejednotnosti uzivané terminologie,
predpokladaji metody navrhu a implementace softwatergljsou dnes jiz z ¥&i casti
prekonany. Neberou v Uvahu specifiku informatickyclodukti, které dnes na trhu
prevladaji, jako jsou softwary protsivé aplikace, podpora databazi a datovych skladu
Nepiedpokladaji objektovy jtup k navrhu softwaru. Jsou orientovany praktighy

na software pro agendové zpracovani dat.

Vadou, ktera cely tento systém norem &@waznehodnocuje, je skuteost, Ze neni
dotaZzen do detailu. Chybi seznam atribyékosti a pislusnych nir. Konkrétni
hodnoceni pomoci potmé sofistikovanych postupt pak krachuje na tom, Ze neni
jasné, jak konkrétna objektivnépozadavky na jakost specifikovat, a co na produktu
zmgetit, aby bylo mozné skuteou a pozadovanou jakost porovnat. Technické zpravy
9126-2, 9126-3 a 9126-4 obsahuji pouze nekonsistentni, spiSe nalfgldmé seznamy

mer, z nichZ &da patrndientii nic rozumneho.

DalSim podstatnym nedostatkem [V&k,2008] je to, Ze se tykaji pouze softwaru.
Potieby uzivatel vSak nikdy neuspokojuje software sam o sob¢ mize uspokojit
pouze systém jako celek, jehoZ je software jen &stiic Proto bylo jiz v roce 2000
rozhodnuto cely systém pro jakost infotnich systém sjednotit a vypracovat novou
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fadu norem ISO/IEC pro jakost informatickych produkien ma zmimgé normy

nahradit.

4.4 Projekt SQuaRE — normyiady ISO/IEC 250xx

Scilem odstranit vady stavajicich norem pro jakost informatickych pigja#eré
vznikly vicemér nahodnév poslednim desetileti minulého stoleti, byla nemgz nova
fada norem ISO/IEC a vyhrazeno pro ni rdazgdslovani 25000 — 25099. Projekt
vyvoje #chto norem dostal nazev SQuaRE, vznikly jako zkratkenglického nazvu

~Software Quality Requirements and Evaluation®.

Navrh, stejngak tomu bylo urady 9126, hovadio ,tiech kvalitach softwaru®. V§si,
vnitini a o kvali¢ uZziti.

* Vngsi kvalitaspodva v plnti poZadavku vyplyvajicich z petb za@&stnéiych
stran pi funkci softwaru. Lze ji hodnotit poté, co je sofive dokonén,
nejdiive v etag globalnich test

* Vnit/ni kvalita je souhrn internich vlastnosti softwaru a jeho komponent
a polotoval vznikajicich vfiznych etapach navrhu a tvorby softwaru,
o kterych se domnivame, Ze schopnost plnit poZadavkgsatych stran
ovlivni. Jde tedy o jakési prediktory kvality, které mohowascodhadnout
budouci kvalitu produktu, a udt potrebna opaeni, dokud je to mozné za
piijatelné naklady.

» Jakost uZzitije jakost procesu vyuZzivani softwaru u daného uzivatele v daném
kontextu. Zavisi nejen na softwaru samotném, ale na celém systému, v kterém
je software vyuzivan, detn¢ téch komponent systému, které nema tvarce
softwaru ovlivnit, napiklad na tom, zda si uzivatel vybral vhodny produkia
je firma spravnétizena, ma kvalifikované a motivované zstmance a na

mnoha dalSich okolnostech.

Normy v souladu s nazvem celého projektu jsou rerge na dokumentaci &tyii
oblasti:

* 2501x — Model jakosti.

o 2502x — Miry jakosti.

» 2503x — Pozadavky na jakost.

e 2504x — Postupyibhodnoceni jakosti.
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Norma ISO/IEC 25000:2005 #®rodce SQuaRE piistavuje zastSujici dokument,
ktery popisuje filosofii celé soustavy norem, uvadi vztatly 250xx k pgdchozim
faddm norem pro jakost softwarového produktedpiSim k ISO/IEC 9126 a ISO/IEC
14598 a zakladni uzivanou terminologii. Norma ISO/IEC 25001:2007 [ISO25001,2007]
Planovani arizeni uvadi, jak identifikovat a analyzovat v orgati pozadavky na
kvalitu informanich produki a jak planovat aidit specifikaci &€chto poZadavki
a hodnoceni kvality jednotlivych produktJe nahradou za normu ISO/IEC 14598-2.
Normy této skupiny maji ziaé obecny charakter. Jejich probléemeniza byt, Ze

z fady SQuaRE byly dokoeély jako prvni v dohékdy obsah konkrétnich norem této
fady nebyl dosud vyjasné To pochopitelné ssebou nese nebeZpe
Ze po dokonéni norem cel&ady 25000 bude situace jina, nezegbtidali tvurci

zasteSovacich norem v Uvodnich fazich projektu.

Postup ,shora daé* znamy z navrhu softwaru [Vatdk,2008] je v daném fpack

pon&kud sporny. €Zko napsat uZitého ptivodce k né&ému, co zatim neexistuje
ao éem jsou pedstavy dosud mlhavé. Nicmémko nteré ¢leny ieSitelského tymu
SQuaRE je #ejme¢ lakavdSi popisovat obecné uvahy, nez ,kousnout® do spdiny

technickych a odbornych detaih v obecné rovihje snazsi dosahnout shody ndizor

Spornym je také zvaZzované zavedeni devaté charakteristiky znuvupouZzitelnost.
S oddéenim tak vyznamnych charakteristik kvality, jakymépochybs bezpé&nost

I interoperabilnost jsou, Ize jistsouhlasit. DalSi roz&vani schématu diferenciace
kvality na jeji slozky je vSak jiz na povazenou. Narazi na psychologicky poznatek, ktery
znal jiz Tomas Bga, Ze jakékoliv déni na vice nez #asti z&ina byt jiz nepghledné

a obtizn¢ kontrolovatelné. Navrh norem gupoklada v podstattyZz model ngteni
jakosti jako stavajici ISO/IEC 9126. Charakteristiky se dale buddit da
podcharakteristiky a pro ndudou navrzeny atributy, jako dfitelné vlastnosti
hodnoceného softwaru.igtavd ned@Sen stdvajici problém spedjici v tom, Ze tyz
atribut obvykle ovliviiuje vice charakteristik a podcharakteristik. Stmaktdakost

— Charakteristika — Podcharakteristika — Atribut a jeho mira, neni z povaty vé

stromova.

4.5 Dynamicky prvek v projektu SQuaRE

Novinkou je zavedeni prvka prodieni. Vlastni miry kvality maji byt ziskavany jako
funkce, zavislé na prvcich prasteni, které samy o soli&alitu nengii, ale Ize je ziskat

ptimo z hodnoceného softwaru nebo jeho funkce. ifiklgal z rozsahu softwaru
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zmeieného pimo teba potem radki zdrojového kodu a ptd poruch za danéasove
obdobi Ize ziskat miru atributu, ktery vypovida o bezporuchovosti. Tento novy prvek

v piipravovaném modelu je v souladudsti navrhu autora zaiené hlaSeni poruch.
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5. Navrh hodnoceni dynamické kvality softwaru.

Tato kapitola obsahuje novy pohled na kvalitu podpory kénikeo produktu, navrh na
hodnoceni dynamické kvality kom&riho softwaru. Kapitola obsahuje zaklad navrhu
pro dalSiclenéni a mozné atributy a miry proéeni a hodnoceni kvality masbv

Sifenych produkt z tohoto novéautorem navrhovaného pohledu.

5.1 Kiriticky pohled na modely kvality ISO/IEC

Tatoc¢ast prace obsahuje zhodnoceni ssa&ho modelu kvality systému a produktu, na
kterem je zaloZen#ada norem ISO/IEC 250xx, vyvijena v ramci projekiQuUaRE

(Software Quality Requirements and Evaluation), jehoz struktura odpovida obr. 8.

Model Jovality Model Jvality Model Jvality
softwaru dat systémm

Vnéjsi (firemnb statnd, vefejny, ditechaithehd zafizeni wnofeny ') systém
| e Lidska
cinnost

Komunikaéni systém

Mecha-
[ nicky

[ system

Vypoietni systém

Ostatni Hodnoceny Hodnoceni
HW §Wa data SW data —

Obr 8: Modely kvality systému, softwaru a dat - (zdroj: [ISO25010,2009])

Z obr. 8 vyplyva, Ze jde ve skuteosti o n&olik modeli, které se tykajitrznych entit.

Vlastniho produktu, dat a procesu jeho vyuzZivani vramci konkrétniho systému,

ve kterém je nasazen.

Predpokladana vazb&adahto model a jejich vyuziti v ramci Zivotniho cyklu program

je znazornia na obr. 9.
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I
. . PoZadavly wiolané mnénami okoli
/ﬁmny TE chnické
pozadavky na Kvalita SW
Sw
" produktu
Poiadavly Poiadavky na i
P P apseni . e
na systém, 7| Mevalitu witi Evaliy Evalita ugiti
ziskané od viech A L '
relevantnich b
v ST
stran dotéenych wméjii kvalitu o =
budouci funkei A L
¥nejsiho systému 5[ Pozadaviy ma Vniti'ni kvalita
wnitimi Jvalitu (pred.iktury)

Obr. 9: Hodnoceni kvality a jeho zatenéni do Zivotniho cyklu softwaru
(zdroj: [1ISO25010,2009])

Navrhované SQuaRE @ipoklada navrhy #n pro:

* vngsi kvalitu softwaru,
* vnittni kvality softwaru,
» kvalitu uziti (softwaru £systému) a

+ kvalitu dat.

Prvni dvé tyto poloZzky se tykaji téZze entity softwarového durktu, & jiz je Sien
masoveé nebo byl vyvinut na objednavku jednoho zakaznikonsgkupiny zakazniki.
Samotna kvalita je vSak &ena na zakladdefinice kvality v normd ISO 9000¢lanek
3.1.1, jako ,stupg splnéi pozadavki souborem inherentnich charakteristik,
(»Inherentni“ na rozdil od ,pfazeny” znamena existujici v ref, zejména jako trvala
charakteristika.) Tato definice stavigoievSim na visi kvalité, protoze ta i, do jaké
miry byly splnéy stanovené pozadavky a napiggpoieby uzivatele. Vnini kvalita ve
skutetnosti poZzadavky a piby naphuje az zprosedkovang protoZe slouzi pro odhad
budouci kvality vnisi. Jeji vyhodou je, Ze ji Ize sledovat &iinjiz v etapé vyvoje
produktu, kdy je naprava fmadnych nedostatkt jednodussi a podstmigsi. Nejde
vSak o skuténou kvalitu (uzivateli gimo nezalezi na tom, jak byl produkt vyvinut, pro

n¢j jsou dulezité vliastnosti produktu) ale pouze o jeji predikc
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Bylo by vSak vhod§si, kdybychom v této souvislosti nehoiliod kvalité produktu, ale
pouze o predikci budouci kvality a miry vimt kvality piesrgji nazyvali vnitnimi
mirami kvality, které jsou chapany jako prediktory jediné kvality produktu — tiivné

Odlisna situace je u kvality uziti (kély zvané téz kvalita ptiziti). Zde se hodnoti zcela
jiny subjekt, nez je sam produkt. Stndc¢feceno ma jit o hodnoceni ipbsu

u konkrétniho uzivateléi skupiny uzivatel. Na tomto se v3ak nepodili pouze produkt
sam o sobg Ten mize byt nkde velmi pfnosny, jinde mén& n&de dokonce trize

napachat Skodu. Kvalita uziti zavisi i na jinych parametrech.
PredevSim na tom:

» Zda byl vybran vhodny produkt,

 Zda je provozovan ve vhodném piesti (na vhodném hardwardi pii
vhodném organizmim zabezp&eni),

e Zda personal, ktery s produktem pracuje, je dostéteySkolen a ma péebné
znalosti, zkuSenosti a navyky,

e Zda je proces vyuzivani managementem dasiateledovan a o zlepSovani

kvality pesovano.

Pokud systém zpracovava externi data, ktera nejsou lokalnimi daty konkrétniho

produktu, pak i na kvalittéchto externich dat.

DalSi dulezitou skutmosti je, Ze kvalitu uzittasto nelze hodnotit odheé pro jeden
produkt. Inform&ni systém totiZasto vyuziva rkolik softwarovych produkt, které
mohou byt i od iznych dodavatél Jeho pinos pak zavisi nejen na kvalitéchto

produkii, ale i na kvali jejich vzajemné kooperace.

U kvality uZziti je tedy hodnocena zcela jind entita. Systém, ve kterém je produkt
vyuzivan, respektive proces jeho vyuzivani. Na rozdil atigifozi vijSi a vnitni
kvality, kter4 staticky réila trvalé vlastnosti produktu, zde jde o charalsteu
dynamickou. Je dena pedevSim uzivateli. Dodavatele sice zajimat ma, de a
zprostedkované Na zékladéinformaci, ziskanych od jednotlivych uZivatejimi
sledovaného produktu. Tuto skatest model ISO/IEC i SQuaRE sice reflektuje, tim Ze
pro vngSi a vnitni kvalitu zavadi tytéz charakteristiky, kdezto pkealitu uziti
charakteristiky odliSné, nicmén&eSeni obou pohledi vramci tychz norem
(predpokladané ISO/IEC 25010, 25021, ...) tuto skubst zakryva.
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Pokud jde o kvalitu dat, ptipoklada SQuaRE, Ze bude nastrojem pro hodnocahiykv
datovych zakladen (n&pdatabazti datovych skladi), které budou fgttipnovat data
pro rizné inform&ni systémy. Takto spravovana data nemohou byt hah@ogako
soudst konkrétniho produktu. Nemajiimiou vazbu na vigi kvalitu a vnitni kvalitu
produktu, vyznamnévSak ovliviuji kvalitu uZziti systému vramci kterého jsou
vyuzivdna. Kvalita dat je, podobnako vrejSi a vnitni kvalita produktu, statickou
charakteristiku datové zakladny.

| pii tomto dulezitém vyjasnd jednotlivych pistupu ke kvali je podle ndzoru autora
prace opomenut jeden ldzity pohled. V sougsnosti téré u vSech Us@nych produkt

jejich dodavatel spolu s produkty nabizi po dobu jejich vyuzivani, sluzbu neustalého
dohledu nad vyuzZivanim produktu v etapivotniho cyklu jejich vyuzivani. Sluzba
vyrobaim umozuje rychle identifikovat a reagovat na &my pohledu uzivatél na

kvalitu jejich softwarovych produkt Umoziuje vyrob&m dynamickyfidit kvalitu.
Uroven této sluzby je vyrobci popsana jenom velmi hralebo vibec. Zahrnuje ipm
informaci o problémech software a jejich analyzu. Nasledny vyvoj zéaplat, nebo
rozsahlejSich aktualizaci a postupy jejich instalace. Dale zahrnuje zlepSovani produktu,

informatni podporu, konzultace a poradenstvi.

Pro Usp&h tohoto procesu podpory uZivdielytvai sice model kvality produktu
ISO/IEC v ramci stavajicich noresadu ISO/IEC 9126 a ISO/IEC 14598 i v rdmci
SQuaRE pédpoklady na stranproduktu samotneho (charakteristiky udrZzovatelnost,
kompatibilita, p&nositelnost v statickych norméach), nicméignamicky pohled zde

zatim zcela chybi.

Pozadavky na kvalitu podpory nelze zahrnout do kvality produktu, protoze jde
o dynamické hodnoceni procesu. Ne o statické hodnoceni produktu, u kterého je
posuzovan stupe splnéi pozadavku stanovenych souborem trvalych charakteristik
produktu. Jde ve skuteosti o kvalitu procesyprave tak jako u kvality uziti. U kvality

uziti jde o stup# spinéi pozadavka, které si uzivatel klade nénps, ktery mu proces
vyuZzivani produktu pnasi. U kvality podpory produktu o stupsplngi pozadavkii,

které si uzivatel klade na podporu ze strany dodavateleyvojaie produktu,
zprostedkovany prosednictvim sluzby podpory produktu,i procesu, kterym uzivatel

produkt uziva.

Na rozdil od procesu uziti produktu u uzivatele, ktery se mezinarodni normalizace snazi

reflektovat doplgnim kvality uziti (quality in use) v normach na jakaiZziti, proces
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podpory maso¥ dodavaného software ze strany sluzby podpory doserinarodni
normalizace v Uvahu nebere,eptoZe je tento pohled pro maso$iené produkty
mimoradné vyznamny. Tato prace ie perspektivnélouZzit jako podrigpro dopln&i

mezinarodni normalizace.

Podporu masov@dodavaného software nelze zahrnou do kvality uZitie jde sice

o charakteristiku dynamickou, avSak tyk& se jiného subjektu. Podpora totiEegena
individualng ale hromadn¢ dodavatelem pro vSechny systémy, ve kterych je
podporovany produkt nasazen. Ma-li tedy dany produkt 1000 instalaci, I1ze u kazdého
zZ tisice uzivatdél hodnotit kvalitu uziti jeho systému, ve kterém prkidpracuje, bude

v8ak pouze jedina kvalita podpory tohoto produktu. Ta zavisi na konkrétnim uzivateli
jen zprostedkovanéak, Ze od ngvyzaduje patebnou komunikaci stran poruch a potizi

pii praci se systémem, respektive stran jehdghojak produkt roz#it ¢i modifikovat,
ptipadn¢ jeho ochoty nabizené nové verze implementovat. rilaadpové&nost za
kvalitu podpory ma vsak ten, kdo ji poskytuje. Zpravidla dodavatel nebo organizace, na
kterou dodavatel g&o podporu produktu delegoval.

Na rozdil od kvality uZziti, jejichz hodnoceni byéhprovadit kazdy uZivatel, @& jiz
vlastnimi silami nebo s externi pomoci, kvalitu podpory b§lanprovadé (opst
vlastnimi silami¢i s externi pomoci) organizace, kterd za podpore epovénost.
Tato jeji povinnost, ktera je definovana jako podpora ,po dodani“, vyplyvékie
z pozadavki normy na systém managementu kvality ISO 9@@Enek 7.2.1.,
[1SO9001,2008].

Podle tohoto k&nku normy ISO 9001 organizace musiitur
» pozadavky specifikované zadkaznikemetr ¢innosti pi dodani a po dodani,
» pozadavky, které zdkaznik neuvedl, ale které jsou nezbytné pro specifikované
nebo zamysSlené poutziti, jeli toto pouziti znamo,
e pozadavky zakonu aredpig aplikované na produkt a
» jakékoli dophujici poZzadavky ufené organizaci jako patbné.
Norma dale v poznamce uvadi€ipnosti po dodani produktu zahrnuji ofesti na

zakladeposkytnuti zaruky, smluvni povinnosti, jako servisinzby a dogikoveé sluzby,

jako je recyklace nebo kot likvidace produktu.”

Vysledky hodnoceni kvality podpory jsou vSak zajimavé nejen pro vyvoj a Udrzbu
softwarovych produki Skytaji velmi dulezitou informaci i pro potencialni zajemce
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0 produkt, protoZze mohou kvalitu jeho budouciho uziti vyznaowiwnit. Divodem
zajmu uZivatel je snaha ziskat softwarovy produkt, u kterého vgeoparantuje rychlé
odstran&i snizené pouzitelnosti nebo besapesti, zpisobené novymi nebo skrytymi
chybami nebo zranitelnostmi. Tyto informace jsou srovnatdiii¢zité jako informace

o (statickeé) kvalié produktu samotného.

Proto Ize o&kavat zajem odborné i laickéregosti (potencialnich zdjemi@ koupici
licenci na uziti) o nezavislé informace tohoto typu. Lze teddk@&wat, Ze bude zajem
o to, aby takové hodnoceni provéidéiezavisli hodnotitelé v ramci softwarovych
poradenskych, zkuSebniah certifikacnich sluzeb. Perspektivntedy podle odhada
autora prace, vznikne petba i tento pohled na hodnoceni kvality normalizovat

celosvdové drovni.

Navrh autora prace pro budouci model Kvality podpory softwaru bude popsan
v nasledujicich odstavcich této kapitoly. V zavékapitoly pak bude naztano
pottebné z&lenéni do modelu Zivotniho cyklu softwaru. Navrhy jelda chapat jako
predb&né. Lze pédpokladat padebu charakteristiky, atributy a miry pro tento pohle

na kvalitu dale rozgbvat a zejména v odbornéregosti projednat.

Predlozené navrhy, které maji byt novyminmsem prace, jsou presentovany
v struktue, kterd je maximalns&ludtelna se strukturou stévajicich maoietvality

softwarového produktu a kvality dat v rdmci norem vyvijenych v projektu SQuaRE.

Pro z&lenéni nového modelu do soustavy madddvality softwaru se mdpoklada
vazba mezi jednotlivymi pohledy na kvalitu znazerdagpomoci diagramdit v Unified
Modeling Language (UML), ktery popisuje strukturu systému, viz diagram na
nasledujicim obr. 11.

Obr. 10 vyjadije puvodni pohled na kvalitu.
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Obr. 10: Pdvodni diagram vztahi mezi pohledy na kvalitu - (zdroj: autor)
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Obr. 11: Diagram vyjadiujici novy pohled na kvalitu - (zdroj: autor)
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5.2 Struktura modelu kvality podpory komer éniho softwarového produktu

Pti prvém navrhu modelu podpory softwarového produsitior prace respektoval
sou@sny pfstup ke konstrukci modelu, ktery je uzit u stavajicnorem ISO a IEC,
ptebiranych normalizaimi organy Evropské unie CEN a CENELEC jako evrépsk
normy a nasledn®INMZ jako ¢eské normy.

Model pidpoklada rozdéni na charakteristiky jakosti, ipadné dale ¢lenéné na
podcharakteristiky v zavislosti na skupinachipbta poZzadavkua prdizny kontext uziti
systému. Pro prvé gilizeni je navrzeno pouze jednouroviovéedé kvality podpory
na dvécharakteristiky viz obr. 12.

Moznost podcharakteristik neni dosud vyuzita.

Obsluha Podpora
ZlepSovani
pDFUCh Eﬁ'a}lty
atributy atributy

Obr. 12: Navrhované dleni pohledu
Kvality podpory na charakteristiky - (zdroj: autor)

Pro kazdou z obou navrZzenych charakteristik je pak vytipovakolikétributi a pro

né navrzeno nireni a definovany navrhované miry.

Atribut

Z mnoha moznych definic pojmu atribute, je atribut libovolné entity chapan v souladu
s ISO/IEC 25000: 2005 Software Engineering - Software product Quality Requirements
and Evaluation (SQuaRE) - Guide to SQuaRE [ISO25000,2005], jako inherentni
vlastnost objektu, kterou Ize kvantitativié kvalitativné rozliSit pomoci lidskychei
automatickych prosedka. Toto rozliSeni (kvantifikacei Kklasifikace) se provadi

pomoci néeni.
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Méreni a mira
M¢éteni je vykon nebo proces, kteryiiaidi atributu¢islo nebo kategorii, ktera atribut
charakterizuje. Totaislo se nazyva hodnota miry atributu a funkce, kfgréazuje
atributim téhoz druhu, prodené entity, pisluSnou hodnotu miry se nazyva mira
atributu.

Pokud atributy produktu a jejich miry ovliviwuji kvalitu, jsou nazyvany atributy kvality
a miry kvality prislusného produktu. | kdyz tyz atributuie ovliviiovat vice
charakteristik kvality produktu, je zvykem atributkidit do skupin, které odpovidaji
jednotlivym charakteristikam (jgadré podcharakteristikam) kvality. Je volena ta
charakteristika (podcharakteristika), kterou dany atribut ovliviiuje nejvice.

Vzhledem k tomu, Ze &eni charakteristik jako podklad pro hodnoceni kyalitese

s sebou naklady a ke byt chapano i jako dalSi zatvyvojau, je velmi vhodné se
starat i 0 to, aby je bylo moZzné provést co nejjednodusSim, avSak pro dany cil
dosta&ujicim zpusobem. Proto byl v projektu SQuaRE zvoleistpp ziskat pasebné
informace o kvalit z relativné omezené mnoziny vstupnich dat, zvanych prvky pro

meéieni, jejichz ziskani je relativnienarode.
Prvek pro méreni

Prvek pro ndieni je z&kladni mira, funké nezavisla na jinych mirach, kterou lze ziskat
ptimym pozorovanim objektu, jehoZ atribut jEegmétem naSeho zajmu. Tento atribut
a jeho hodnota miry sam o solm&musi nic vypovidat o kvalit(nagiklad rozsah
zdrojového kddu programu), ihe vSak byt vyuzit pivypoctu n¥r, které jiz o kvalig
vypovidaji. Mira kvality je pak dana vzorcatinalgoritmem, ktery utuje hodnotu miry

v zavislosti na hodnétjednoho nebo vice prvkfiro nefeni (pipadré rekurzivné na
hodnot jedné nebo vice jiz definovanychémkvality). Schematicky jsou tyto vztahy

nazna&eny na obr. 13.
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Mira kvality

Generuje

Indikuje

Jsou
pouzité v

Obr. 13: Schéma konceptu réfeni v projektu SQuaRE - (zdroj: [ISO25021,2007])

5.3 Nastroje moderni podpory produktu

Se zvySujici se dostupnosti internetu se FapSi jeho vyuZzivani pro podporu
softwarovych produkt v etapé provozovani. Internet se stal komunikém kanalem
pro pienos hlaseni poruch software, pro zasilani aktu@dle@ro poskytovani informaci

0 produktu progednictvim webovskych stranek.

Aktualizace nejsou vyuzivany jenom pro odstrgani poruch, slouzi také ke zlepSovani
kvality produktu. Dodavatelé software ph@stnictvim internetu shromdaji informace
o problémech a poZadavcich uzivatelakto ziskané informace mohou zahrnovat také
dalSi informace, nagtlad o vyuziti zdro} uzivatelskych systéin Ty jsou obvykle

vyuzivany jak pro zlepSovani kvality produktu, tak pro vyvoj novych pradukt

Usp&né svitové firmy jako napklad SUN Microsystems, Adob# Microsoft jsou si
védomy dilezitosti podpory uzivatelv p&i o zajiS&ni pouzitelnosti a zlepSovani
kvality produkfi, které nabizeji. Jejich produkty obsahuji autorkétifunkce zasilani
zprav o poruchich a funkce aktualizace software. Publikuji své webové stranky
podpory, kde nabizi sloZitou a rozsahlou struktutznych sluzeb podpory, jejichz

soudcasti je také poskytovani poradenstvi a konzultaci.

Cilem tétocasti kapitoly neni Werpavajicim zpasobem popsat a analyzovat nastroje
podpory softwarovych produkta obsahy webt podpory jednotlivych dodaviatelle
pouze v mie potebné pro dosazeni wilprace, zobecmi informaci ziskanych

z pozorovani funkci opetaich systém a aplikaci pracovnich stanic Kkliént
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poradenskych sluzeb autora a webt vySe uvedenych dodavitehetnich

softwarovych produki.

Funkce hl4Seni problému

Pokud v poitati dojde k problému softwaru, opérd systém shromazdi informace
o tomto problému a vytvoihlaSeni o problému. Podrobnosti hlaSeni o problémabou
obsahovat nafilad identifikatni kéd problému, nazev problému, daturtaa vyskytu

problému a nazev a verzi programu, ve které k problému doslo.

Pokud je zapnuta funkce automatického odesilan hlaSeni o problému, je hlaseni
automaticky, na pozadi, bez podani informace o odeslani hlaSeni odeslano. Prace agenta
oper&niho systému, hlaSeni o problémech, je zavisla Ina fastaveni. Systémiire

nabizet peéd odeslanim hlaseni, zobrazeni podrobnosti o prabléTo umo#uje

uzivateli rozhodnout o odeslani hlaSeni po seznameni se s obsahem hlaSgddy/ pi
problému, ktery nevygeneruji automatickou zpraviZzentuto funkci nahradit uzivatel
vlastnim zdznamem, ktery odeSle na e-mail centra podpory dodavatele. Tyto adresy jsou

zverejnované na webstrankach dodavatele.

Hledani reSeni
Pokud existujgeSeni problému, pak po odeslani hlaSeni o probl&muwivateli vrati
zprava s doporghym ieSenim. PokudeSeni k dispozici neni, ike byt uzivatel, za
Gcelem jeho vytvaEni, pozadan o poskytnuti dalSich podrobnosti o |@noi.
Dodaté&né podrobnosti mohou zahrnovat soubory, nebo jépsti a slouzi k usnadng

hledani diavodu vzniku problému. Hledaf@Seni je zcela v pasobnosti vyrobce nebo

dodavatele software.

Z4platy a aktualizace

Termin zaplaty byl mvzat z webu podpory vySe uvedenych dodauakeimerniho
software. Terminem z4plata je ozoaanid mala aktualizace, kterd eliminuje nebo
odstraiuje jeden konkrétni problém. Aktualizace je rozsahesiSi a krond

odstraiovani problém jejim cilem je také zlepSit produkt.

Jsou-li k dispoziciteSeni progednictvim zaplat nebo aktualizaci, vyrobci je dopajiuc
neprodlenéinstalovat. Zasilaji je bud vyuzitim automatického nastroje pro stazeni
a instalace (pokud je zapnuta), nebo na webu gpokti poskytuji informace, kde je

zaplata nebo aktualizace untish ke stazeni a jak postupovaitipstalaci.

Daniel Kardos, Leden, 2010 str. 70



Staticky a dynamickyrfstup k jakosti informénich systéni

Automaticka aktualizace software porovnava aktualni stavtgso€ verzi software,
zaplaty a aktualizace s aktualnim stavem u vyrobce. Pokud nastroj zjisti dostupnost
novych zaplat nebo novych aktualizaci, na pozadi je stahne a nainstalujpadé pte
uzivatel vypne automatické zaplaty a aktualizace, ma moznost kdykoli, podle vlastniho
uvazeni, zjistit stav zaplat a aktualizaci na webu g$pol&i vyrobce software aime

provést instalaci manuéin

Vyrobci doporduji v piipadé vypnuti automatickych zaplat a aktualizaci, tgisat

dostupnost novych aktualizaci alespon jednou &ydn

Aktualizace vyrobci roz#uji do trech kategorii:

o Dulezité zaplaty a aktualizace poskytuji vyznamiings, jako je napklad
vylepSené zabezpeni a spolehlivost.
* DoporuEené aktualizace odstraji ménézavazné problémy.

» Volitelné aktualizace nejsou stahovany a instalovany automaticky.

Objevi-li se bezpmostni hrozba, jako je ndkfad velmi roz&ieny virus neboierv
ovliviujici softwarovy produkt, vydavaji spaleosti odpovidajici zaplatu v nejkratSim

mozném terminu. Ostatni typu aktualizaci jsou vydavany, kdykoli jsptapeny.

Popis funkce zlepSovani software a sluzeb na zakkdkuSenosti uzivatei

Vyrobci software nabizeji uzivateh moZznost phlasit se k programu, ktery slouzi
k zlepSovani software a sluzeb na zakla#t&iSenosti uzivatél Tato sluzba zasila
centru udrzby vyrobce podstatwic informaci o poktaci uzivatele, nez automatické
hlaSeni problému. Zapnuti této funkce vyZzaduje aktividtypp uzivatele a jeho souhlas

se zasilanym rozsahem a obsahem informaci.

Soudsti této funkce je gbinformaci o hardware p@&ce a zpusobu vyuZiti opefiaiho
systému. Vyrobci prohlasuji, Ze tyto informace slouzi ke zlepSovani software a Ze
nejsou shromatovany zadné informace, které by bylo mozné vyudilektifikaci nebo
kontaktovani uZzivatele, to jest informace, které jsou cm@&nzdkonem o ochrané

osobnich dat.

Proklamace vyrohc software jsou prakticky neovt#lné. Soukromi uzivatél mize
ohrozit jakakoli funkce vyuzivajici Internet. Nailad pi pouZzivani prohlizée se
odesilaji informace o pitaCi uzivatele (standardni informace o ftagi) webum, které
navstivi, a webovym sluzbam, které pouziva. Tyto informace se pouzivaji préenjtvo

adresy, na kterou maji byt informace z webu odeslané a kwyefze informaci, které
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jsou kompatibilni s verzi a nastavenim proll&enebo aplikace uZivatele. Tyto
informace obvykle neumdgji identifikaci osob. Standardni informace o paii
obvykle zahrnuji takové informace, jako je ni&tdd adresa IP pdtace, verze
operaniho systému, verze prohle identifikator hardwaru (oztaje vyrobce, nazev

averzi zd&izeni), mistni a jazykova nastaveni.

Web technické podpory

Tento odstavec obsahuje siy¢ zobecnay popis webu podpory kom#rich
softwarovych produkt, vrozsahu pdebném pro dosaZeni wilprace, firem Sun
[Sun,2009], Adobe [Adobe,2009] a Microsoft [Microsoft,2009].

NejrozSfendSim nastrojem podpory softwarového produktu je wpbdpory,
provozovany vyrobci komeéniho software. U vSech vyrobsoftware, je web podpory
(¢ast webu spolmosti) dostupny z Uvodni stranky spaiesti. Tvof centralni bod pro
ptfijem Zzadosti o pomoc, nebo konzultaci. Vyrobci dejn® snazi, poskytnou
uzivateim kometnich produkt sluzby podobného rozsahu, jako se poskytuji
zakaznikam na zakladdvoustranné smlouvy o zajéi urovnéposkytovanych sluzeb.
Lzefict, Ze sa&ast&né shoduji s funkci ,Service Desk", podle ITIL, uvedenkapitole
3.2.1. Provoz sluzeb, v této praci. Vyrobci se prokazatelastrangedné, snazi udrzet
kvalitu produktu a spokojenost velkého mnoZzstvi zakazniki a na strahé, jsou si
védomi, Zze musi udrzet nizké naklady na poskytovadppoy, aby naklady podpory
nezvySovaly cenu komériho produktu.

Web technické podpory provozovany vyrobci kotméno software obvykle nabizi

* Informani zdroj k produktu, popis jeho vlastnosti.

* Informani zdroj o dopiujicich rozsienich produktu.

* Informace o poskytovanych Skolenich, testech (certifikatech), Skolicich

materialech, drovnich  Skoleni (ndpad: ,basic, ,excelence"),
strukturovanych Skolenich podle zafani (napiklad. administrace, sprava,
uzivatel).

e Aktuality - vétSinou informace o novgjisttnych ohrozenich a chybéach
software a doporwgnich k opravétéchto chyb, nebo propagai materialy
novych produki a sluzeb.

» Informace o chybovych hlaSenich. Identitiké kody poruch, nazvy poruch,

popis poruch.
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» Pristup k znalostni bazi ngjsgjSich poruch a jejicheSeni. Znalostni baze
obsahuje popis postupu jak se porucham vyhnout neba¢sitvya doporéené
preventivni zaplaty a aktualizace.

» Diskusni prostor uzivaté] spravé a administratar softwarovych produkit
umoziujici sdileni zkuSenosti a znalosti.

» Soubory ke stazeni - zaplaty, aktualizace, testovaci (zkuSebni) verze novych
produkii, dophky.

* Funkce pesntrovani na podporu roztEnou podle jednotlivych produkt
sluzeb nebo lokality uzivatele.

* Adresa elektronické poSty pro otazky uzivatel

» Telefonni d¢slo podpory.

Jak je z funkci uvedenych vySe patrné, funkce webu podpory obvykle neni jenom
reaktivni ¢geSeni probléii), ale ma také funkci aktivni a to monitorovani @telskeho
prostedi. Vyrobci software pro&dnictvim webu podpory monitoruji problémy,

uzivatelskeé preference a spokojenost uzivatel

5.4 Analyza optimalni arovné podrobnosti mér a prvk i pro méieni a hodnoceni

kvality

Vysledky hodnoceni kvality produktu i procesu slouzédavsim jako podklad pro

rozhodovani.

U softwarovych produkt a proces zabezp&ovani informani ¢innosti, typicky jde

o tato rozhodovani:

* Pro vyvoj&e k rozhodnuti zda ve vyvoji pokiavat danym srrem, ¢i tento
smér piehodnotit.

* Pro dodavatele, zda produkt uvolnit pro dodavky a pro cenova jednani.

» Pro obstaravatele (ndgiad systémového integratora), zda produkt objedinat
zda jej vybrat v konkurenci jinych produké k cenovému jednani.

* Pro uZivatele zda produkt @vzit a co Ize od nocekavat, bbem uzivani pak

k rozhodnuti co v daném procesu uziti zlepSovat.

Kazdé rozhodovani vyZzaduje zajfist vstupnich informaci, na zékladderych ma
probihat. ZjiS¢ni, shromazdgi, uschovani a zpracovagéhto informaci si vzdy vyzada
ur¢ité zdroje a naklady. Zde je vhodnépaimenout, Ze mezi naklady jgeba zahrnout

nejencas pracovnika pro vyhledani uchovani a zpracovaréepoych informaci a s tim
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spojené véné naklady, ale i nejmhé naklady Casto totiz shromafovani nezbytnych
dat pro rozhodovani byva vnimano personalem negati@uyvadi jej od jiné prace
a n&dy i znechucuje. V ppadé hodnoceni kvality Ize na zakladpraktickych
zkuSenosti tvrdit, Ze byvaasto pfcinou, pro¢ se hodnoceni kvality podigje

a neprovadi. Je pochopitelné, Zien UplrgjSi a pesngSi informace pro rozhodovani
potrebujeme, tim W&i jsou naklady na jejich ziskani. Naklady jsowtamstouci funkci

v zavislosti na mnoZstvi poZzadované informacasto nastava i fifad, kdy zakladni
klicové informace, které kvalitu rozhodovani ovlivni ptadné lze ziskat snadno
a levné. Doplnéni podrobnych, obtizné&ostupnych informaci, které vSak jiz kvalitu
rozhodovani pghs neovlivni, vS8ak miZze byt nakladné. Rostouci funkce nékladu
v zavislosti na mnozZstvi informace, které ziskame, byva tedy typicky konvexni.
Z hlediska managementu Izki, Ze Zejme plati Paretovo pravidlo 20 ku 80, Zedsta

zhruba 20 % informaci pro 80% iaek @i rozhodovani.

Na druhé stran¥Sak podrobné informace zvySuji kvalitu rozhodovana positivné
ovlivni efektivnost vyuzivani a je pfosem. Pokud tento ipbs vyjadfme ve stejnych
jednotkach jako naklady na poéni informaci, coz nebyva vzdy snadné, ziskameé opé
rostouci funkci pihosu v zavislosti na mnozstvi informace, ktera rie mzhodovani

k dispozici. Na rozdil od pilchozi funkce nakldéidoyva ve ¥tSiné piipadi tato funkce

od uritého bodu konkavni. DalSi zpodrobnovéani informaci, které mame k dispozici, jiz

kvalitu rozhodnuti ovlivni jen nepatrné

Z hlediska uinného hospodeni se zdroji, vtné finantnich nakladua je tedy dilezité
sedovat v naSem fgact informaci potebnych pro vypogt podrobngich ner kvality
hodnotu poniru:

Prinos_ novych @
Néklady na_ poizeni_ nar

Jakmile jeho hodnota poklesne pod 1, neni jiz dalSi vyhledavani informaci pro naSe
rozhodovéani efektivni. Tato skdteost nebyva vzdy docend. Na zakladéanalyzy
vyuzivani stéavajicich norem pro kvalitu inforén&ch produkd Ize tvrdit, Ze velké
mnozstvi atribut a ner uvad&ych v technickych zpravach ISO/IEC 9126-2 )iné
metriky, ISO/IEC 9126-3 Vnihi metriky a ISO/IEC 9126-4 Metriky pro jakost uj#i
jednou z picin nizkého praktického uplatnétéchto norem.
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Krom¢ toho velké mnozstvi nesourodych informaci pro raoziici subjekt
nepedstavuje vzdy vyhodu. Znesnadiuje orientaci rozhodujiciho a byva vnimano

vrcholovym managementem spiSe negativné

Autor diserténi prace navrhuje tedy z¥raou ungtenost pi vybéru atributt a ner
kvality, které budou uvaay v piisluSnych normackady ISO/IEC 250xx, vyvijenych
v ramci projektu SQuaRE. Podle [Vaek,2008], dosavadni smprace na SQuaRE
otazku vykEru atributi a ner stéle odklada a vychazi spise eqstavy, Ze budou uzity
miry (v diivéjSi terminologii ,metriky”, navrzené v technickyclpravachrady ISO/IEC
9126. Zde autor prace souhlasi s nazorem Prof. cWanize tato pFdstava Usmh

projektu SQuaRE ohrozuje.

Pritom v souladu s koncepteméieni pedpokladanym v projektu SQuaRE, uvedenym

na obr. 12, ma ziskanignatributi kvality dvé faze.

e Ziskani hodnot tak zvanych prvka praiani kvality.

* Vypocet mer atributh kvality pomoci ngfici funkce.

Ziskani hodnot prvku pro &eni kvality gedstavuje podrobné a Gplné vedeni evidenci
0 procesu vyuzivani produktu a procesu komunikace s jednotlivymi aktéry jeho

Zivotniho cyklu. Pevazna vtSina nakladu spova ve splnai tohoto prvého bodu.

Vypocet mer atributi kvality pomoci ngfici funkce zpravidla znamenaji, vypac
uré¢itého aritmetického vyrazu, ve kterém prmé jsou hodnoty prvkijpro neteni,
nebo aplikaci jednoduchého algoritmu na tyto hodnoty. Naklady na to jso#t tém
zanedbatelné.

Z analyzy popsané v tomto odstavci a z perspektivnihcirzammplikovat pinos této

prace v mezinarodni normalizaci kvality inforémich produki, vyplynuly tyto zasady
pro vlastni ndvrh modelu kvality podpory, ktery bude uveden v nasledujiidch t
odstavcich.

Dodrzet strukturu charakteristik,ipadnéperspektivngodcharakteristik, atribita mer

tak, jak je uplatnga v dalSich normach projektu SQuaRE.

Vychézet pi ndvrhu atribuk a neér z relativné omezeného pdd prvka pro ngieni
apredevsim z nizkého ptzdrofi, z kterych Ize tyto prvkyerpat.

Minimalizovat poét atribufi a mér a umoznit tak ziskat pro rozhodovani dostaje

avSak gehledny poét dat, ktera maji byt branai pozhodovani v tvahu.
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5.5 Prvky pro méieni kvality podpory produktu

Na zaklad¢é analyzy provedené vedchozim odstavci se navrhuji tyto zdrojové

dokumenty (zaznamy), z kterych by bylo mozné stanovit miry pro kvalitu podpory

produktu.

Povinné dokumenty, které budou vedeny vzdy, pokud bude kvalita podpory

hodnocena:

A)

B)

C)

Strategie pro vyvoj produktu. Tento dokument vede vyvdja stanovi v i, zda je
predpokladdna pro masbv Siteny produkt centralizovana podpora uZivatele

a podrobnosti o rozsahu a zpisobu této podpory. Typicky se zde uvede, zda bude
podpora implementovana automatizovénkorespondend na Zadost uZivatél zda se

bude tykat pouze poruch nebo i jinych problémzivateti formou poskytovéani rad, zda
budou shromafovana i data o vyuZziti hardwarovych a softwarovych ZduoyZivateh

a za jakych podminek. Dokument slouzi vyvbjapé&i o kvalitu v etapéZivotniho

cyklu vyvoje produktu.

Popis produktu. Tento dokument vyt¥é dodavatel produktu a zkeiuje jej pied
rozhodnutim opdbvatele (akvizitérafi uZivatele o zakoupeni produktu.éMby byt

k dispozici bezplatn&i za rezijni cenu a informace vmé by nely byt Uplné,
bezesporné a &kitelné. Z hlediska hodnoceni kvality podpory produktu byl m
obsahovat aktualni a relevantni informace o rozsahu a podminkach podpory v rozsahu
nejméné odpovidajicim informacim v dokumentu Strategie pro vyvoj produktu.
Dokument slouzi obstaravaieh a budoucim uZivatéin k rozhodnuti o zakoupeni
produktu ¢i licence k jeho pouZivani a k vyhe mezi alternativnimieSenimi svych
informatnich poteb.

Evidence uzivatele o komunikaci s centrem podpory produktuTento dokument

vede kazdy z uZivatel produktu v etap vyuZivani (provozovani) produktu. Vme
zaznamenava podstatné udaje o v3ech poruchach systému a problémech a komunikaci
s centrem podpory produktu. U kazdé udalosti (ikégut poruchy) zaznamena tygas

kdy nastala (u poruchy kdy nastala a kdy a jak byla odstegnd®) jiné komunikace

s centrem podpory pa&as odeslani zpravy &as ziskani zpravy z centra podpory.
Napiiklad Zadosti o radu &as, kdy byla rada poskytnut&etn¢ idaje, zda byla @ina,

¢as doruéni varovani gd poruchami, které se objevily u jinych uzivatapod. Neni
dalezité, zda tato evidence je vedena elektronicky automatizpwdektronicky na
vyZzadanici v jiné formg (papirow). Dokument slouzi pro hodnoceni skirté kvality
podpory v etap&ivotniho cyklu vyuZzivani (provozovani) produktue&poklada se, ze

po z&azeni tohoto dokumentu do poZadawtandardu na komari software, bude

slouzit pro reklaméni fizeni a uplatrdi prav uZivatal plynoucich z nesplmf
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povinnosti dodavatele. Vyrobci nyni obvykle garantuji pouze poskythintgigného
Gsili k ieSeni problérin parametr fimérenosti ovSem stanoven neni. Prakticky nyni
vyrobci nenesou garanci za své produkty.

D) Evidence centra podpory o komunikaci s uzivateliJde o dokument vedeny centrem
podpory produktu, ktery obsahuje informace o komunikaci tohoto centra s jednotlivymi
uzivateli. Obsahuje v podstatytéZ informace jako dokumenty Evidence uZivatele
o komunikaci s centrem podpory (viz bod C.) stim, Ze tyto informace vhodnym
zpusobem agreguje. Dokument slouzZi kipgbdavatele o zlepSovani kvality produktu
a v pifpadé zveaejnovani agregovanych dat centrem podpory produktu k orientaci

stavajicich uzivatéla perspektivnich opatvateh a uZivatel produktu.

Volitelné dokumenty budou vedeny pouze vipad¢ Ze bude rozhodnuto sledovat

dany atribut & nikoliv. Predpokladame pouze:

E) Evidence centra podpory o vyuZiti zdrofi p¥i pouzivani produktu. Tento dokument
vede centrum podpory produktu \igdgds, Ze sleduje zatiZeni jednotlivych zdroj
uZivatelskych vypogtnich systérnpii pouzivani daného produktu. Rozsah sledovanych
dat zavisi na zaénu vyvoj&t na zlep3ovani charakteristik iGiost a pouzitelnost
v pribéhu p&e o dlouhodobé neustalé zlepSovani kvality produktu. Typicky lze sbirat
Udaje o vyuziticasu pro provedeni kterych Usek kddu, vyuZzivani hlavni patti,
potrebné komunikaci s vigmi pangtmi a z&izenimi atd. Redpoklada se automaticka
komunikace od uZivatele k centru podpory a agregace ziskanych dat zpasobem, ktery
odpovida zakru vyvoje. Dokument slouZi vyvaj@m k zlepSovani kvality produktu,
predevSim jeho dinnosti a pouZitelnosti. Expertnim posuzovatel pak k odhadu
piimeétenosti rozsahu shrom@idvanych dat.

F)Expertni posouzeni vybranych probléna. Dokumenty tohoto typu mohou byt vedeny
jak jednotlivymi uZivateli, tak i centrem udrzby pro ziskanir iéch atributi, které
nelze ndtit jinak nez subjektivné Obsahuji vhodn&ormalizované posouzeni dané
otazky jednotlivymi experty, ki€ byly o nazor pozadany. Vstupem pro toto posouzeni
experty, je dokument E. Typicky je nazor experta Wgadjako hodnota v dané
ordinalni stupnici s vymezenymi milniky. Ziskané hodnoty se pak pro agregacii nazor
transformuji do jednotné stupnice, nejlépe na hodnotu funkistugnosti k fuzzy
mnozinévyhrandych nazoil. Pro agregaci Ize uZiady metod a ziskat tak miru daného
expertné hodnoceného atributu. Vysledky agregace mohou slouZzit centru adrzby,
stavajicim uzZivatém i potencialnim op#ébvateim a potencidlnim uZivatiéh pro
odhad &ch mer kvality, které nelze zjistit objektivh& dokumentace, pozorovanim

procesu nebo z informaci ziskanych z komunikace s uzivatelem (provozovatelem).
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Z uvedenych dokumeintize extrahovat tyto datové prvky pro vyed mer atributi
obou navrZzenych charakteristik, které uvedeme v nésledujicich dvou odstavcich.
Konkrétni vybé& sledovanych atribiitovSem zavisi na vylod atributi a ner, které chce

hodnotici uzit pro hodnoceni kvality podpory v dané konkrétni situaci.

Z dokument lze zjisti tyto datove prvky:

« Cas podtku sledovaného obdobi Zjisti uZivatel z dokumentu C, centrum
udrzby z dokumentu D.

« Cas ukorteni sledovaného obdobiAktualni cas ugeni prvku ngreni.

» Existence sluzby podpory produktu Binarni Udaj o existenci sluzby zgaty
z dokumentu A. nebo B.

e Existence sluzby automatického hlaseni poruch centru podporuBinarni
Udaj o existenci sluzby zji&ty z dokumentu A. nebo B.

 [Existence automatizovaného shiu dat o vyuZziti hardwarovych
a softwarovych zdroja. Binarni idaj o existenci sluzby zjgty z dokumentu
A. nebo B.

* Pocet poruch nahlasenych centru podpory a udrzby produku. Zjisti
uzivatel z dokumentu C, centrum udrzby z dokumentu D.

* Podet automaticky nahlasenych poruch centru podpory a drzby
produktu . Zjisti uzivatel z dokumentu C, centrum udrzby z dokumentu D.

« Uroven zavaznosti poruchy.Ordinalni hodnota zavisla na posouzeni miry
zavaznosti poruchy v zavislosti na z&akterou porucha zpusobi. Stanovi
subjektivné uzivatel ¢i centrum podpory a uvede v dokumentech C.,
respektive D.

e Podet poruch, na které centrum podpory a udrzby produku G¢inné
reagovalo. Zjisti uzivatel z dokumentu C, centrum udrzby z dokumentu D.

« Cas nahlaseni poruchy centru podpory a Gdrzby produki. Zjisti uZivatel
pro kazdou poruchu z dokumentu C, centrum udrzby z dokumentu D.

« Cas obdrZzeni &nné reakce na nahlaSenou poruchuZjisti uZivatel pro
kazdou poruchu z dokumentu C, centrum udrzby z dokumentu D.

» Pocet typa poruch, ke kterym byla rozeslana oprava, ktera porghu trvale
napravuje. Zjisti uzivatel pro kazdou poruchu z dokumentu C, centrum udrzby

z dokumentu D.
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« Cas dorueni napravy, ktera trvale odstraiuje poruchy daného typu. Zisti
uzivatel pro kazdou poruchu z dokumentu C, centrum udrzby z dokumentu D.

* Podet zmén produktu zaslanych centrem udrzby a podpory produku
v sledovaném obdobi. Zjisti uzivatel z dokumentu C, centrum udrzby
z dokumentu D.

« Cas zahajeni implementace z#my. Zjisti uZivatel pro kaZdou provéadéu
zménu z dokumentu C.

« Cas ukorteni implementace zminy. Zjisti uZivatel pro kazdou provédou
zménu z dokumentu C.

» Pocet rozeslanych znén, u kterych byl vyzadan souhlas uzivatele s jejich
implementaci vijeho systétmu a sdobou, kdy bude implementace
provedena. Zjisti uzivatel pro kazdou provamsbis znénu z dokumentu C.

» Existence systému pedbéZného varovani o poruchach.Binarni Udaj
0 existenci sluzby zjighy z dokumentu A. nebo B.

» Pocet poruch, které nastaly za sledované obdobi a ke édym nebylo
piedem zaslano varovaniZjisti uzivatel pro kazdou poruchu z dokumentu
C, centrum udrzby z dokumentu D.

* Pocdet pozadavki k pomoci pri FeSeni problémii zaslanych centru podpory
produktu . Zjisti uzZivatel pro kazdou poruchu z dokumentu C, centrum udrzby
z dokumentu D.

e Pocdet pozadavki zaslanych centru podpory produktu, na které centrum
reagovalo odpovéi obsahujici ®&inny navod k ieSeni problémi. Zjisti
uzivatel pro kazdou poruchu z dokumentu C, centrum udrzby z dokumentu D.

« Cas nahlaSeni problému s Zzadosti o radu centru podppra adrzby
produktu. Zjisti uzivatel pro kazdou poruchu z dokumentu C, centrum udrzby
z dokumentu D.

« Cas dorweni zpravy z centra podpory, které obsahuje radu jakiesit
problém. Zjisti uzivatel pro kazdou poruchu z dokumentu C, centrum udrzby
z dokumentu D.

 Expertni posouzeni dané otazky (uzito pro otazku pinerenosti
automatického sh& informaci o vyuZziti zdrgj vypotetniho systému
uzivatele) v dané ordinalni stupnici. Vstupem pro hodnoceni ze strany experta

je dokument E. Vystupem hodnoceni experta dokument F.
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5.6 Atributy a miry pro kvalitu podpory

5.6.1 Charakteristika Obsluha poruch

V soud@snosti dodavané kontei produkty jsou znmé sofistikované a slozité. Ze
zkuSenosti vime, Ze takovéto produkty nejsou nikdy bez vad. U sloZitych softwarovych
systénii je exaktni dukaz spravnosti zcela nereélny. Testovani komponetap&
verifikace a zkouSeni integrovaného produktu validaci v konkrétnich podminkéeh m

v piipad¢ poruchy prokazat pouze nespravnost. Sebedokonadsibvaci schéma na
testovacich datech nikdy plspravnost neprokaze.

V soua@asnosti tedy nejde ani tak o to zatyiné spravnou funkci produktu (to neétre
dibit sebeserioznsi dodavatel), ale spiSe o to, aby:
* Poruchy nebyly pitis casté.
e Poruchy nezpuasobovaly nenapravitelné nebo vazné Skody.
» Poruchy byly pIn¢odstranéy v relativné kratké dob¢ a aby ve velmi kratké
dobé bylo umoZn&o uZivateli poruchu obejit a ziskat tak iednou sluzbu,
byt za cenu utitého nepohodliicomezeni.

Zajistni tchto pozadavka u komeémich aplikaci (systéf) nelze zabezpd
individualnim stykem s jednotlivymi uzivateli pro jejich enormnigtodyto sluzbu je
treba automatizovat.

Charakteristika kvality podpory softwarové aplikace (systému) ,Obsluha poruch®,

vyjadiuje zpisobilost vyrobce poskytnout zabespe uzivatele v fipadé Ze nastane

porucha.

Navrhuji se tyto atributy a gusné miry pro charakteristiku Obsluha poruch:
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Atribut: Existence sluzby podpory systému
Mira: Dostupnost podpory uzivatele systému.

Ucel:  Me&ti sluzby, umottujici uZivateli ohlasit vzniklou poruchu aekavat pomoc

ze strany dodavatele nebdestiska pée o provoz systému u uZzivaiel

Metoda néieni: Méfi dodavatel systému ipjeho uvoln&i pro uzivatele. Informuje
potenciélni obstaratele systému, v nabidce a popisu produktu.

Hodnota je rovna 1, je-li sluzba k dispozici 0, pokud neni.

Datové prvky: Binarni hodnoty, dostupné v dokumentech Strategie vyvoje a Popis

produktu.

Interpretace:  Hodnota 1 pgdstavuje nenulovou Grovg@é&e o obsluhu poruch.
Typ stupnice:  Absolutni.

Typ hodnot: Binarni ANO/NE.

Faze Ziv. cyklu: Uvolnéni produktu pro uZzivatele.

Vyuziti: UZivatel pro hodnoceni kvality sluzeb dodavatele. Dodavatel pro stanoveni

arovn¢kvality systému.

Druh miry: VnéjSi mira obsluhy poruch.
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Atribut: Uplnost reakce na ohla3ené poruchy

Mira: Pon®r poruch, na které dodavatel reagoval. Mir&Zenmit alternativy podle
raizného nastaveni Uro¥nod které je omezeni funkce systému povaZzovanmaghpu,

jejiz zavaznost dosahlagievysila stanovenou Urokegavaznosti.

Ucel:  Meti Gplnost reakce dodavatele na ohlasené poruchypagy Zze dodavatel

sluzbu obsluhy poruch nabizi.

Metoda néreni: M¢ti se u kazdeho z uzivabgbroduktu. Stanovi se pa@m podu

poruch nahlaSenych centru podpory uzivatela které centrum podpory reagovalo
acginnym opatenim k potu vSech poruch nahldSenych centru podpory uZivatel
Pritomnost poruch prokazatelnéhoz typu se zapti&va pouze jednou. Pokud nebyla
centru podpory nahlaSena v sledovaném obdobi Zadna porucha, polozi se mira rovna 1.
Vysledkem je reélnéislo z intervalu <0, 1>. fPstanoveni miry se neodliSuje zptsob
oboustranné komunikace mezi uZivatelem a centrem podpory (telefonni ,help linka",

listovni komunikace, elektronicka komunikace; manuéalaiutomaticka).

Datoveé prvky:

* Pocet poruch, které nastaly za sledované obdobi a hglylaSeny centu
podpory uZivate.

» Pocet poruch, které byly v sledovaném obdobi ohlaSesntwc tdrzby a na
které poslalo centrum odpové&ireakci centra udrzby, kterd umoznila poruchu
odstranit nebo obejit.

« Urovei zavaznosti poruchy.

Interpretace: Cim je hodnota miry vy3si (blizsi 1), tim upigje reakce centra udrzby

na poruchy.

Typ stupnice:  Absolutni.
Typ hodnot: Racionalni islo.
Faze Ziv. cyklu: Provoz.

Vyuziti: Uzivatel pro hodnoceni kvality sluzeb dodavatele. Mai¢ sbau
informaci uzivatel centrem dohledu a udrzby od uzivatelyvojar a centrum dohledu

audrzby pro zlepSeni kvality produktu.

Druh miry: VnéjSi mira obsluhy poruch.
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Atribut:  Doba reakce na ohlasené poruchy
Mira: Praimérna doba reakce na poruchgledovaném obdobi.

Ucel:  Meti pramérnou dobu reakce dodavatele na ohla3ené poruchipadpy ze

dodavatel sluzbu obsluhy poruch nabizi.
Metoda néreni: M¢ti se u kazdého z uzivabgbroduktu.

Pro kazdou z Nporuch, které se vyskytly u uzivatele v sledovaném obdobi & zm
¢as jejiho ohlaSeni centru podpory uzivatdlrj,a ¢as odpowdi Ta, j = 1, ..., N,
obsahujici radu jak provést napravu nebo problém obejit a zesleati probléiini za
cenu nizSi efektivnosti. Pokud do konce sledovaného obdobi centrum podpory na
ohlaSenou poruchu nereagovalo, stanovi se @ighjako konec tohoto obdobi. Hodnota

miry se pak stanovi vzorcem

N
> (Ta,—=Tr)
:—J:l .

a N

RozdilyTg — Tr;,j =1, ... , N se uvedou ve stejnyctasovych jednotkach (minuty,
hodiny, dny, ngsice). V téze &sové jednotce je vyptena mira.

Datové prvky:

* Paet poruch, které nastaly za sledované obdobi a bghdSeny centru
podpory uZivate.
« Casy nahlaSeni vdech poruch do centra udrzby.

« Casy viech odpadi na nahlasené poruchy od centra Gdrzby.

Interpretace: Cim je hodnota miry nizsi, tim je centrum podpory rafensjsi

apodpora kvalityyjsi.

Typ stupnice:  Pongrova vzhledem k zvolen&agové jednotce.
Typ hodnot: Reaélné islo.

Faze Ziv. cyklu: Provoz.

Vyuziti: Uzivatel pro hodnoceni kvality sluzeb dodavatele. gt shkeru
informaci uzivatel centrem dohledu a adrzby od vSech uzivatelyvoja a centrum

dohledu a udrzby pro zlepSeni kvality produktu.

Druh miry: Vné&jSi mira obsluhy poruch.

Daniel Kardos, Leden, 2010 str. 83



Staticky a dynamickyrfstup k jakosti informénich systéni

Poznamka: Alternativné lze pro tyz atribut uzit miry: 8dni doba reakce na
ohlaSené poruchy, u které se aritmetickyim¥r nahradi medianem v sledovaném
obdobi a maximalni doba reakce na ohlaSené poruchy, u které se aritmetficiky pr

nahradi maximem.
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Atribut: Uplnost trvalé napravy priginy poruch

Mira: Pon®r poruch, u kterych sluzba udrzby trvale odstrapit&inu. Mira mize
mit alternativy podle zného nastaveni Urovnhéd které je omezeni funkce systému
povazovano za poruchu, jejiz zavaznost dosatlgievysila stanovenou Uroire

zavaznosti.

Ucel:  Meti Gplnost udrzby ze strany sluzby obsluhy poruclgisjici v nalezeni
vady, zpuasobujici poruchy daného typu a napravy této vadssk@d nové verzeéi
modifikace produktu a to budidahradou celého produktu, nebo aktualizaci stdtajic
formou kédu, jehoz spuStim dojde k zrainé produktu. Bitom neni rozhodujici, zda
zmeéna byla rozeslana automatickiyne.

Metoda néreni: M¢ti se u kazdého z uzivabgbroduktu.

Stanovi se porr poitu poruch nahlasenych vigréhu sledovaného obdobi, ke kterym
centrum udrzby zaslalored jeho ukonénim opravu k pdé poruch nahlasenych centru
adrzby uZzivatel. Fritom poruchy prokazateln&hoZ typu se zap@iévaji pouze jednou.
Vysledkem je realnéislo z intervalu <0, 1>. fiPstanoveni miry se neodliSuje zptsob
oboustranné komunikace mezi uzivatelem a centrem podpory (telefonni ,help linka“,

listovni komunikace, elektronicka komunikace; manuéalaiutomaticka).

Datoveé prvky:

* Pocet poruch, které nastaly za sledované obdobi a hglyaseny centru
podpory uZivate.

» Pocet poruch, ke kterym byla rozeslana oprava, kteraghu trvale napravuje.

Interpretace: Cim je hodnota miry vy3si (blizsi 1), tim GpEigje sluzba trvalé opravy
poruch.

Typ stupnice: Absolutni.
Typ hodnot: Racionalni tslo.
Faze Ziv. cyklu: Provoz.

Vyuziti: Uzivatel pro hodnoceni kvality sluzeb dodavatele. Maidé sbeu
informaci uzivatel centrem dohledu a udrzby od uzivételryvojar a centrum dohledu

audrzby pro zlepSeni kvality produktu.

Druh miry: VnéjSi mira obsluhy poruch.
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Atribut: Doba napravy pri¢in poruchy

Mira: Primérna doba trvalé napravy vad, zpusobujicich poruchy ve sledovaném
obdobi.

Ucel:  Me&ti dobu, za kterou sluzba obsluhy poruch provedlaldy napravu vady,

ktera zpusobovala poruchy daného typu.
Metoda néreni: M¢ti se u kazdého z uzivabgbroduktu.

Pro kazdou z Nporuch, které se vyskytly u uzivatele ve sledovaném obdobi & zm
¢as jejiho ohlaseni centru podpory uzivatét;,a cas Tg;, j= 1, ... , Ndoruéni nove
verze, modifikace nebo opravného koédu, ktery zahgapgpravu vady produktu, kterd
poruchu zptsobovala. Pokud do konce sledovaného obdobi cemogmory na
ohlasenou poruchu nereagovalo, stanovi se @ighjako konec tohoto obdobi. Hodnota

miry se pak stanovi vzorcem

> (e, ~T)

==
H N

RozdilyTg — Tr;, j = 1, ... , Nse uvedou ve stejnyafasovych jednotkach (minuty,
hodiny, dny, ngsice). V téZze &sové jednotce je vyptena mira.
Datoveé prvky:

* Pcet poruch, které nastaly za sledované obdobi a hghjaseny centru
podpory uZivate.

« Casy nahladeni viech poruch do centra udrzby.

« Casy vSech naprav produktu odstricich vady, které zjsobovaly poruchy
daného typu.

Interpretace:  Cim je hodnota miry krat3i, tim je centrum podporyeragivrjsi

apodpora kvalitgjsi.
Typ stupnice:  Pongrova vzhledem k zvolen&@gové jednotce.
Typ hodnot: Realné islo.

Faze Ziv. cyklu: Provoz.
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Vyuziti: Uzivatel pro hodnoceni kvality sluzeb dodavatele. Mauié¢ sbdu
informaci uzivatel centrem dohledu a udrzby od vSech uzivatelyvoja a centrum
dohledu a udrzby pro zlepSeni kvality produktu.

Druh miry:  VngjSi mira obsluhy poruch.

Poznamka: Alternativné Ize pro tyz atribut uzit miryst/edni doba napravy vad,
zpusobujicich poruchy sledovaném obdobi které se aritmeticky pmér nahradi
medianem v sledovaném obdobimaximalni doba napravy vad, zpusobujicich poruchy

sedovaném obdobi, u které se aritmetick§ptr nahradi maximem.
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Atribut: Existence systému automatického hlaSeni poruch
Mira: Implementace systému automaticky ohlaSovanych poruch.

Ucel:  Meti existenci systému automatického zaznamenavanicppkieré vznikaji

pii vyuZivani systému u uzivatelkteri jej pouzivaji.

Metoda néieni: Méri vyvoja systému i jeho navrhu a uvolnd pro dodavky.
Informuje potencialni obstaratele systému v nabidce a v popisu produktu.

Hodnota je rovna 1, je-li systém automatické implementace implementovan a je

rovna 0, neni-li implementovan.

Datové prvky: Dokumenty vyvoje. Dokumenty nabidky dodavatlpopis produktu.
Interpretace:  Hodnota 1 p¥dstavuje vySSi Urovigp&e o obsluhu poruch

Typ stupnice:  Absolutni.

Typ hodnot: Binarni ANO/NE.

Faze Ziv. cyklu: Zadani a vyvo.

Vyuziti: UZivatel pro hodnoceni kvality sluzeb dodavatele. Vykgjgo stanoveni

arovné kvality systému.

Druh miry: Vnittni mira obsluhy poruch.
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Atribut: Uplnost systému automatického hlaSeni poruch

Mira: Pon®r automaticky ohlaSovanych poruch. Miraiza mit alternativy podle
raizného nastaveni Uro¥nod které je omezeni funkce systému povaZzovanmaghpu,

jejiz zavaznost dosahlagievysila stanovenou Urokegavaznosti.

Ucel:  Meti Uplnost systému automatického zaznamenavani pnabléeré vznikaji
pfi vyuzivani systému u uZivafel ktei jej pouzivaji, pokud je takovyto postup

dodavatelem implementovan.
Metoda néreni: M¢éfi se u kazdého z uzivabgbroduktu.

Stanovi se porr podu poruch, jejichz zavaznost dosahla nebekpidla zadanou
aroven zavaznosti k pdé vSech poruch, které byly automaticky ohlaSenytroen

dohledu a udrzby. Vysledkem je realngl@ z intervalu <0, 1>.

Datoveé prvky:

e Pocet poruch, které nastaly za sledované obdobi.
» Pocet poruch, které byly automatickym systémem dohledudrzby ohlaSeny

centu podpory.

Interpretace: Cim je hodnota miry vy3si (blizsi 1), tim Upigje automaticky dohled

nad provozem u uzivatele Upjsé
Typ stupnice:  Absolutni.
Typ hodnot: Racionalni islo.
Faze Ziv. cyklu: Provoz.

Vyuziti: Uzivatel pro hodnoceni kvality sluzeb dodavatele. Wai¢ sbau
informaci uzivatel centrem dohledu a udrzby od uzivatelyvojar a centrum dohledu
audrzby pro zlepSeni kvality produktu.

Druh miry: VnéjSi mira obsluhy poruch.
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Atribut: Periodiénost zmén produktu
Mira: Praimérna hustota zgm.

Ucel:  Me&t pramérnou dobu mezi dviia bezprosedné po sobénasledujicimicasy

zaslani zmin produktu z duvodu odstramivad nebo vylepSeni jeho kvality.

Metoda néieni: Méri se u kazdého z uzivateproduktu i u sluzby, ktera zmy
vysila.
Stanovi se délkal = Twon — Tpas, Sledovaneho obdobi a macznén N produktu

vyzadanych sluzbou udrzby v tomto obdobi. Mira se stanovi ze vzorce
HM=N/d.
Vysledkem je reélnéislo.

Datoveé prvky:

* Pocet Nzmén produktu zaslanych centrem udrzby v sledovanénolmibd
» Podatek T sledovaného obdobi.

» Konec kon Sledovaného obdobi.

Interpretace: Vysoka hodnota znameri@asté zminy, nizka hodnota znamena dlouhé
intervaly mezi zrdinami. Co je lepSi a co horSi zavisi na preferenaighatele a na
charakteristice bezporuchovost daného produktu. Vysoka frekvericedéava Sanci, ze
ptipadné poruchy budou &8 odstragny napravou produktu, ktera odstrani vadu, jiz
jsou zpusobovany. O#ituje vSak uzivatele zdrzovanim ajmitoucasté instalace zén
produktu. Dlouhy interval mezi zénami uzivatele olgfuje mén¢ ma vSak za nasledek
delSi pitrvavani poruch zpasobenych dlouhogoleodstragnou vadou. B hodnoceni
tohoto atributu z hlediska charakteristiky kvality Obsluha poruch se daperuc

v pozadavcich na sluzbu obsluhy stanovit interval pro tuto miru, ktery se jevi jako pro

uzivatele pijatelny kompromis mezi uvedenymi dwé& hledisky.

Typ stupnice:Pongrova vzhledem k zvolenéasové jednotce (hodiny, dny, tydny,

mésice, ...).

Typ hodnot: Realné islo.

Faze Ziv. cyklu: Provoz u uzivatél Udrzba v centru Gdrzby.
Vyuziti: UZzivatel pro hodnoceni kvality sluzeb dodavatele.

Druh miry: VnéjSi mira obsluhy poruch.
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Poznamka: Alternativnélze uzit pro tyZ atribut miruigtdni doba ziny, u které se
stanovi pf N zmeénach v pipadé zeN = 1 v sledovaném obdobi hodndtyty, ... , tn

takto:
to je doba od pditku sledovaného obdobi do prvéenw,
t,j=1, ..., N-1 jsou doby mezitfou a { + 1)-znenou,
ty je doba mezi posledni 2zmou a koncem sledovaného obdobi.

V souboru hodnot {f t, ... , tn} se nalezne median, ktery je hodnotou miry. Tato
mira udava $edni dobu, za kterou lze ekavat zminu, pokud potrva dosavadni

frekvence zrtnového izeni.
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Atribut: Doba zngnovéhorizeni
Mira: Pramérna doba trvani zegmového fzeni.

Ucel:  Meti dobu, kterou jeieba vynaloZit na implementaci 2m Tedy instalaci
nove verze produktéi provedeni procesu, ve kterém je opraven stavapidispustnim

zmeénoveho baliku od sluzby udrzby.
Metoda néreni: Méii se u kazdého z uzivabebroduktu.

Pro kazdou z Nznm¢n provedenych v jibéhu sledovaného obdobi se zjisti doba,
kterou byla pdeba vynaloZzit pro provedeni Zmy a po kterou nebyl systém dostupny

pro jinou préci.

> (Te, - Th)

pEE—

kde Th je ¢as p@atku nedostupnosti systémuTa, j = 1, ... , Nje ¢as ukokeni
nedostupnosti. Ob&asy se uvedou ve stejny¢hsovych jednotkach (minuty, hodiny,

...). V téZe asove jednotce je vyptena mira.

Datové prvky:

* Paet poruch, které nastaly za sledované obdobi a hglyldSeny centu
podpory uZivate.
« Casy zah4jeni implementace &my u viech provedenych zm

« Casy ukogeni implementace z¥ny u v3ech provedenych zm

Interpretace:  Cim je hodnota miry kratsi, tim je implementace3arméré casow

naratna a tedy zrnovériizeni kvalitrgjsi.

Typ stupnice:  Pongrova vzhledem k zvolené&gové jednotce.
Typ hodnot: Reaélné islo.

Faze Ziv. cyklu: Provoz.

Vyuziti: Uzivatel pro hodnoceni kvality sluzeb dodavatele. gt shkeru
informaci uzivatel centrem dohledu a adrzby od vSech uzivatelyvoja a centrum

dohledu a udrzby pro zlepSeni kvality produktu.

Druh miry: VnéjSi mira obsluhy poruch.
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Poznamka: Alternativnélze pro tyzZ atribut uzit miryst/edni doba zidmy, u které se
aritmeticky ptimér nahradi medidnem v sledovaném obdoliaximalni doba zémy

poruchy; u které se aritmeticky pmér nahradi maximem.

Ob¢ tyto miry mohou mit v riterych ptpadech (napi provoz v realnémcase

u maxima) lepsi opodstatninez aritmeticky gmmer.
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Atribut: Souhlas uZivatele s automatickou z#mou produktu

Mira: Pon®r automatickych zrn, které se provedou az na zakladgslovného

souhlasu uzivatele systému.

Ucel:  Me&f moznost uzivatele kontrolovat 2my produktu, ktery vyuziva v fradg

Ze zmeny jsou rozesilany a spéfly automaticky centrem udrzby.

Metoda néieni: M¢&fi se u centra Udrzby u produktu kterych je implementovano

automatickeé rozesilani a provad&men produktu u uzivatél

Stanovi se porr podu zmen produktu ve sledovaném obdobi, u kterych byl
vyslovné vyzadan souhlas se Zmou a s dobou, kdy bude implementovana Kypoc
provedenych zrn. Vysledkem je racionalnigio z intervalu <0, 1>,

Datoveé prvky:
* Pocet rozeslanych zam centrem podpory.
» Pocet rozeslanych zdém, u kterych byl vyzadan souhlas uZivatele s jejich
implementaci v jeho systému a s dobou, kdy bude implementace provedena.
Interpretace: Cim je hodnota miry vy3si (blizsi 1), tim vy3si jenkola uZivatele nad

stavem jeho systému.

Typ stupnice: Absolutni.

Typ hodnot: Racionalni islo.
Faze ziv. cyklu: Udrzba.

Vyuziti: UZzivatel pro hodnoceni kvality sluzeb dodavatele ipgu, Ze chce

mit stav systému, ktery vyuziva plpéd svoji kontrolou.

e

Druh miry: VnéjsSi mira obsluhy poruch. Vipadé i vnitini, je-li ukovano na

zakladedokumeni specifikace produktu a jeho navrhu.
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5.6.2 Charakteristika Podpora zlepSovani kvality

Reakce na oznamené poruchy zptusobené vadou produktu, rady jak je obejit, nouzové
opravy vad, zpusobujicich poruchy a trvalé napragghto vad v novych verzich
produktu nejsou jedinou cestou, jakibe sluzba podpory zlepSit kvalitu uziti produktu.
Existuji i poruchy zpusobené nespravnym uzivdnim produktu ze strany aléjvat
uzivatel si¢asto neni ¥ddom vSech moznosti, které mu produkt nabizi apoakitatele

mohou také vzniknout cenné podndro dopln&i funkanosti produktu o paebné
funkce a zlepSeni dalSich y§i€h charakteristik kvality produktu. Tyto podpd&imozni

vyvojéi a poskytovateli produktu trvale kvalitu produkteESovat.

Situaci, kdy uzivatel poebuje radwi pomoc k tomu, aby mohl systém vyuzit tak, aby
naplnil, jeho pateby nelze automaticky povaZovat za poruchu produkto.metodické

odliSeni tuto situaci nazyvame problém

Porucha je tak zvlastni druh problému, kdy problém je zpasoben vadou produktu.
Problém, ktery neni poruchou,i@e byt poditem k zlepSeni produktu budbplnénim

jeho funkci,¢i doplnénim doprovodnych material ¢i sluzeb zvySujicich pouzitelnost
systému, napklad vylepSenim tighych ¢i elektronickych navodi, @ptsobenim
uzivatelského rozhrani apod. Na rozdil od odsméangporuch nebyva ani

u renomovanych dodavatetato sluzba automatickym narokem uzivatele. Jeagtence

vSak podstatnévlivni kvalitu uziti systému a proto jeji hodnoc@odle analyzy autora
prace do celkového hodnoceni kvality ¢péo kvalitu pati. Cilem vyvojde

a poskytovatele produktu totiz z dlouhodobého hlediska musi byt neustalé zlepSovani
kvality sluzby, kterou jeho produkty zakaznikam uZivatelposkytuji.

Zde stoji za poznamku, Ze ktéré firmy na trhu IT nerozliSuji vzdy pojmy poruch
a problém. Analyza situace na trhu vSak vedla autora prace k tomujéegeto dv
kategorie odliSovat, pilevSim z hlediska prav uzivatét napra¥ téchto situaci. To je
také jednim z davodi navrzeného rolahf pohledu Kvalita podpory produktu na dvé

charakteristiky. Hranice mezi ofma charakteristikami je vSak neostra.

Softwarovy produkt ma sameégnm¢ naroky na zdroje systému, etéi¢ casu
na zpracovani uloh vrtich a vn{Sich pangti apod. Roz$ovanim funk#osti systému,
tyto poZzadavky samégmé nairistaji. To niize mit n&kdy negativni vliv
na charakteristiku agnost (effectivness) produktu i na jeho pouzitetngsotoze si

vyzada vysSi naroky na uzivatele. Pro vyvejge dulezité sledovat i tento aspekt
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a shromadovat informace o vyuZitelnosti jednotlivych zdrojsystému, veétné
softwarovych a hardwarovych. Tyto informace mu umozZzni identifikovat slabd mista
produktu, kde by stalo zato zvysitidgdost a pouZzitelnost softwaru i ty funkce produktu,

které jsou vyuzivany n&stji a na zlepSeni kvalitythto funkci se souisdit.

Dlouhodoba p& o zlepSovani kvality vyZadujéasty a uzky styk mezi vyvaja

— piipadn¢ dodavateli, zproggdkovany sluzbou podpory produktu a konkrétnimi
uzivateli. Na tomto styku a vy@éné informaci maji zajem obstrany. Je v3akdba vzit
do avahy, Ze uzivatel si zakoupil produkt (software a/nebo sluZledepgim praesSeni
svych ukoli a poteb, nikoliv pro zlepSovani kvality zakoupeného piidu Casta
komunikace s centem podporyabe byt pro # pomoci, ale ghs ¢asta jej nize
obtéZovat. Pokud piuzivani produktu je nutné kelikrdt denr praci perusit pro
instalaci jeho aktualizace, dochazi k naruSeminosti produktu a jeho pouZzitelnosti
a funkénosti, nehledéna snizeni komfortu obsluhy a Spatny dojem, ktetgnna
uzivatele pusobi. Produkt neni vzdy poh@&alostupny a nelze jej tedy hodnotit jako
pIné spolehlivy. Nelze tedy bez dalSikici, Ze u ndr této komunikace vzdy platéim
pohotovdsi ¢i ¢astgjsi, tim lépe”. B vyuZziti nangrenych hodnot je nutné posoudit, zda
komunikace s centrem podpory je dostatepohotova, ale ne tak husta, aby télon

negativni dopady.

DalSi okolnosti, kterou nelze giflédnout je bezgaost z hlediska uzivateleiiFkazdé
automatické aktualizaci systému si musi byt uzivatel jist, Ze ma sva privatni data pod
kontrolou a Ze aktualizace je autentick&l My mit i moznost takovy zasah do svého
vypocetniho systému na ditou dobu pozastavit. Sluzba podpory systému am
garantovat, Ze automatické zasahy do kédu nemohou byt zneuZity k zaslani skodlivych
programii a Ze nemiZze dojit ani k nechému poskozeni uZzivatelovych dat nebo

zptistupn&i dat, ktera maji byt chrana.

Na rozdil od charakteristiky Obsluha poruch, které bylow&n pegdchozi odstavec, je
tato charakteristika zatfena dlouhodohé na zlepSovani kvality v dlouhodobém

éasovém horizontu.

Pro charakteristiku Podpora zlepSovani kvality autor disertace navrfegeédneé tyto

atributy a miry:
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Atribut: Existence systému fedbéZzného varovani o poruchach
Mira: Implementace systemuqub&ného varovani o poruchach.

Ucel: Me&t existenci systému varovani o poruchéach, které tgevity u jinych

uzivateh a kterym lze p#dejit u ostatnich uzivatel

Metoda néieni: Méri vyvoja systému i jeho navrhu a uvolnd pro dodavky.

Informuje potencialni obstaratele systému v nabidce a v popisu produktu.

Hodnota je rovna 1, je-li systém automatické implementace implementovan a je

rovna 0, neni-li implementovan.

Datoveé prvky:
» Dokumenty vyvoje.

* Dokumenty nabidky dodavateh popis produktu.
Interpretace:  Hodnota 1 pFdstavuje vySSi urovigpodpory zlepSovani kvality.
Typ stupnice:  Absolutni.
Typ hodnot: Binarni ANO/NE.
Faze Ziv. cyklu: Zadani a vyvoj.

Vyuziti: UzZivatel pro hodnoceni kvality sluzeb dodavatele. Vykopao

stanoveni Urovn&vality systému.

Druh miry: Vnitini mira podpory zlepSovani kvality.
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Atribut: Uplnost systému gredbézného varovani o poruchéach

Mira: Pon®r poruch, ke kterym bylo poslanaqub&né varovani k pdt poruch,
které nastaly. Mira fZe mit alternativy podleizného nastaveni urovnéd které je
omezeni funkce systému povazovano za poruchu, jejiz zavaznost dasgidaysila

stanovenou Urovezavaznosti.
Ucel:  Mé&Fi uplnost systému ptib&ného varovani o poruchéch.
Metoda néreni: M¢ti se u kazdého z uzivabgbroduktu.

Stanovi se porr podu poruch, jejichz zavaznost dosahla nebekpidla zadanou

Urovei zavaznosti a ke kterym byldagadlem zaslano centrem podpory varovani Kypo¢
vSech poruch dané zévaznosti, které ve sledovaném obdobi nastaly. Pokud nenastala
Zzadna porucha uvazované zavaznosti, bude mira rovna 1. Vysledkem jecisi@iné

z intervalu <0, 1>.

Datoveé prvky:

e Pocet poruch, které nastaly za sledované obdobi.
» Pocet poruch, které byly automatickym systémem dohledwdrzby ohlaSeny

centru udrzby.

Interpretace:  Cim je hodnota miry vy3si (blizsi 1), tim GpEié je sluzba

predb&ného varovani o moznych poruchéach.
Typ stupnice:  Posgmova.

Typ hodnot: Racionalni islo.

Faze Ziv. cyklu: Provoz.

Vyuziti: Uzivatel pro hodnoceni kvality sluzeb dodavatele. Maidé sbeu
informaci uzivatel centrem dohledu a udrzby od uzivatelyvojar a centrum dohledu

audrzby pro zlepSeni kvality produktu.

Druh miry: VnéjSi mira podpory zlepSovani kvality.
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Atribut: Periodi¢nost systému pedbéZného varovani o poruchach

Mira: Praimérna hustota poruch, které za dané obdobi nastalgdakpérymi centrum
podpory nerozeslalo ptlem varovani. Mira @&Ze mit alternativy podledeného
nastaveni Urouw od které je omezeni funkce systému povazovanoorachu, jejiz

zavaznost dosahla pievysila stanovenou Uroiegavaznosti.

Ucel:  Mé&F uplnost systému ptib&ného varovani o moznych poruchéch, které
vznikaji pit vyuzivani systému u jinych uzivaitelkte'i jej pouzivaji, pokud je takovyto

postup dodavatelem implementovan.
Metoda néreni: Méii se u kazdého z uzivatebroduktu.

Stanovi se pogt poruch, které zapaly v daném obdobi. Stanovi se délka
d = Tkon — Tpos, Sledovaného obdobi a macznen N produktu vyzadanych sluzbou

adrzby v tomto obdobi.
Mira se stanovi ze vzorce HU=N/d.
Vysledkem je reélnéiglo.

Datoveé prvky:

* Pocet poruch, které nastaly za sledované obdobi a éwmyrkt nebylo pgdem
zaslano varovani (nehledi se na to, zda v dasledku tohoto varovani zavedl
uzivatel ngaké opatteni nebo na n&ereagoval).

» Pocatek sledovaného obdobi.

+ Konec sledovaného obdobi

Interpretace:  Cim je hodnota miry nizsi, tim Gpl3¢ je systém mdb&ného

varovani o moznych poruchach.
Typ stupnice:  Pogmova.

Typ hodnot: Realné islo.
Faze Ziv. cyklu: Provoz.

Vyuziti: Uzivatel pro hodnoceni kvality sluzeb dodavatele. Madé sbeu
informaci uzivatel centrem dohledu a udrzby od uzivatelyvojar a centrum podpory

pro zlepSeni p& o kvalitu.

Druh miry: VnéjSi mira podpory zlepSovani kvality.
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Atribut: Uplnost rad uzivatelim v piipadé problémi

Mira: Pon®r poskytnutych dginnych rad kieSeni probléiin (poruch) k poZzadavkim

na radu.

Ucel:  Mé&ti ochotu a schopnost centra Gdrzby poskytnoirtn@t radu v gpac, Ze
uzivatel produktu neni schopen pomoci produktu dosahnout répbwych pateb

asituaci nelze povazovat za poruchw&du produktu.
Metoda néreni: M¢ti se u kazdého z uzivabgbroduktu.

V sledovaném obdobi se stanovy @opiipadtu, kdy se uzivatel obrétil, dodavatelem
stanovenou nebo obvyklou cestou na sluzbu podpory produktu, se svym problémem
a dostal v sledovaném obdobiinriou radu¢i pomoc, k potu vSech pipadi, kdy se
sproblémem uzivatel na centrum podpory obrétil. Pokud k Zadné takové zadosti
0 pomoc Vv problému nedoslo, atribut nebude hodnocen. Vysledkem je racisiakni
zintervalu <0, 1>. Za problém se pro stanoveni miry tohoto atributu nepovazuje
porucha systému. Tedyipad, kdy produkt neplni vibec nebo neplni s dostate
acinnosti funkce, které podle popisu produktu plnit idapodtavaji se pouze prady,

kdy funkce produktu odpovida popisu produktu, ale uzivatel ma potize produkt vyuzit
k splnéhi svych pateb a patebuje bud’radu, nebo jeho pigby vyZzaduji rozseni
funkci, nebo zlepSeni dalSich charakteristik kvality produktu.

Datoveé prvky:

* Pocet pozadavka k pomoci piieSeni probléiin zaslanych centru podpory
produktu.
* Pocet pozadavku zaslanych centru podpory produktu, na které centrum

reagovalo odpaidi obsahuijici titiny navod kieSeni problérin

Interpretace:  Cim je hodnota miry vy3si (bliz&i 1), tim GpEigje sluzba podpory
zlepSovani kvality.

Typ stupnice:  Absolutni.

Typ hodnot: Racionalni islo.

Faze Ziv. cyklu: Provoz.

Vyuziti: UZivatel pro hodnoceni podpory kvality z hlediska centra podpory.
V ptipadéskeru informaci uZivatél centrem dohledu a podpory od uzivatelvyvojar
acentrum dohledu a udrzby pro zlepSeniepe kvalitu.

Druh miry: VnéjSi mira podpory zlepSovani kvality.
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Atribut: Doba reakce na poZzadavek rady § reSeni problému

Mira: Praimérna doba od zaslani poZzadavku iedeni produktu k zaslani odpaové
na pozadavek od centra podpory.

Ucel:  Méf dobu, za kterou sluzba podpory isttovala k zaslani odpodi na

poZzadavek pomoci pieSeni problému.
Metoda néreni: M¢ti se u kazdého z uzivabgbroduktu.

Pro kazdy zN predepsanym nebo obvyklym zpiasobem zaslanych pozadavka na pomoc
pii feSeni problérin se zngii ¢as jejiho ohlaSeni centru podpory uzivatét;,a casTc,

j=1, ..., Ndorueni odpovdi. Za problém se nepovazuje porucha systému. Tedy
ptipad, kdy produkt neplni vibec nebo neplni s dostate udnnosti funkce, které
podle popisu produktu plnit ma. Zaptavaji se pouze frady, kdy funkce produktu
odpovida popisu produktu, ale uzivatel ma potize produkt vyuzit krdpngch pateb

a potrebuje budradu, nebo jeho pteby vyzaduji roz$eni funkci nebo zlepSeni dalSich

charakteristik kvality produktu.
NezélezZi na zptisobu komunikace mezi uzZivatelem a centrem podpory.

Nezalezi na tom, jak byl poZadavek na raduipSeni problému \zen. Zda byl
prohlaSen za poruchu a rada obsahovala navod jak ji abgjibdstranila, zda byla
poskytnuta Uthna rada jak problémesit nebo zda byl pozadavek reseni problému

odmitnut jako nerealny pregeni.

Pokud do konce sledovaného obdobi centrum podpory na pozadavek o radaegprio

problému nereagovalo, stanovi se dobgjdko konec tohoto obdobi.

Hodnota miry se pak stanovi vzorcem

N

2. (T = Tr)
=J 0000
H N

RozdilyTg — Trj, j =1, ... , Nse uvedou ve stejnyafasovych jednotkach (minuty,
hodiny, dny, ngsice). V téZze &sové jednotce je vyptena mira.

Datoveé prvky:
* Pcet zaslanych pozadairkha pomoc $ feSeni problérin

« Casy nahlaseni v3ech poZzadavka pomoc fi feSeni problérn do centra

podpory produktu.
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« Casy viech odpadi centra pro podporu produktu s radou jak postuppiia
reSeni problému.
» Konec obdobi, pro které byla mira vyhodnocovana.

Interpretace:  Cim je hodnota miry krat$i, tim je centrum podponeragivngsi

apodpora kvalitngi.

Typ stupnice:  Pongrova vzhledem k zvolené&sgové jednotce.
Typ hodnot: Redlné islo.

Faze ziv. cyklu: Provoz.

Vyuziti: UZivatel pro hodnoceni kvality sluzeb dodavatele. Mai sb&u informaci
uzivatel centrem dohledu a udrzby od vSech uzivafevyvojat a centrum dohledu
audrzby pro zlepSeni pé o kvalitu .

Druh miry: VnéjSi mira podpory zlepSovani kvality.

Poznamka: Alternativné lze pro tyz atribut uzit minst/edni doba reakce na
pozadavek rady keSeni problém u které se aritmeticky pmér nahradi medianem

v sledovaném obdobi maximalni doba reakce na pozadavek radg3eni problém

u které se aritmeticky gmeér nahradi maximem.
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Atribut: Existence automatizovaného givu dat o vyuZiti hardwarovych

a softwarovych zdroji
Mira: Implementace dat o vyuziti hardwarovych a softwarovych #droj

Ucel: Me&fi existenci sbéu dat o spdebovanémcase, vyuziti pagti a dalSich

softwarovych zdraj a jednotlivych softwarovych soésti pt vyuzivani produktu.

Metoda néieni: Méeri vyvoja systému i jeho navrhu a uvolnd pro dodavky.

Informuje potencialni obstaratele systému v nabidce a v popisu produktu.

Hodnota je rovna 1, je-li systém automatické implementace implementovan a je

rovna 0, neni-li implementovan.

Datové prvky: Binarni Gdaje zji$hé ze Strategie vyvoje, dodavdteh Popisu

produktu.

Interpretace:  Hodnota 1 pFdstavuje vySSi Urovie
Typ stupnice:  Absolutni.

Typ hodnot: Binarni ANO/NE.

Faze Ziv. cyklu: Zadani a vyvo.

Vyuziti: UzZivatel pro hodnoceni kvality sluzeb dodavatele. Vykopao

stanoveni Urovn&vality systému.
Druh miry: Vnitini mira podpory zlepSovani kvality.

Je jist vhodné ngfit i rozsah a Uplnost dat, ktera jsou systémem wsairdo by
umoznilo hodnotit rozsah podkladi, které ma k dispozici vyvagp@o zlepSeni
charakteristiky kvality ,uénnost* pit zlepSovani systému a zaravehodnotit, zda
nejsou stahovana data zbyn@, ktera zlepSovani kvality neslouzi. Ktera data jpro
tento U&l dulezit4, vSak nelze stanovit obécrzavisi to konkrétnéna produktu.

Jedinou cestou pro takové hodnoceni je expertni posouzeni.
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Atribut: PFiméienost rozsahu skru dat o  vyuZiti  hardwarovych

a softwarovych zdroji

Mira: Expertni posouzeni ppiérenosti rozsahu automatického sb&at o vyuziti

hardwarovych a softwarovych zdtoj

Ucel: V piipadéexistence automatizovaného sbéat o vyuziti zdrdj systému rsi
expert na zakladgodkladu od vyvojée. Posuzuje, zda automaticky shirana data jsou
svym druhem, rozsahem a podrobnostimgiena Ué&lu sbéu, kterym musi byt pouze

ZlepSovani kvality produktu zvySenim jehanrosti.

Metoda néieni: Expert na zakladgodkladi od vyvojge systému posoudi, zda
rozsah sbiranych dat postgoro ziskani podkladia pro zlepSovani kvality produktu
zvySenim jeho uénosti a zda so&sné nejsou shirana nadbyted data, ktera by
umoznila o uZivateli ziskat i jiné informace nez ty, které jsou prel atepSovani
kvality nezbytné. Za vazny pradgek musi byt pitomto expertnim posuzovani
povazovano i to, jsou-li data sbirana kromlepSovani kvality i pro dalSi kontei cile
dodavatele. Expert zada svij nazor ve férlibovolné zvolené ordinalni ®fici

stupnice se zadanym p@in milnika.
Napiiklad:
0 = extrémnéevhodné (jiny &l sb&u); 2 = velmi nevhodné; ... 9 = velmiipiéiené;
10 = dokonale pin¢tené péi o kvalitu.
Pro porovnatelnost sé&enim v jiné ndfici stupnici u jinych expeit ¢i u jinych
produkii se pro tato hodnoceni provede linearni transformace
_ 1 - Min _
Max— Min Max— Min

y

kde Min je dolni mez ordinalni stupnic&jax je jeji horni mezx je pavodni odhad
experta v dané ordinalni stupnicy g transformovana hodnotéguede na sjednocujici
ordinalni hodnoceni, které je dano hodnotou funkéslysnosti k fuzzy mnozin
dokonale piméreného séru informaci o vyuziti zdrdj pro zlepSovani kvality produktu

zvySenim jeho &innosti.
Doporutuje se vyzadat nazor vice exmed vhodnym zfisobem nazory agregovat.
Napiklad vypatem aritmetického @imeéru, medianwi agreg&nimi operatory, které

potlatuji vliv extrémnich nazdr[Vanicek,2009] .
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Datové prvky: Expertni posouzeni jednotlivymi experty.

Interpretace:  Hodnota je rovna 1, je-li sb&lokonale piméieny a O je-li dokonale
nevhodny. @m je hodnota vy3si, tim je sbgiimérengsi.
Typ stupnice:  Ordinalni.

s vz

Typ hodnot: Racionalni ¢islo zintervalu <0, 1> vyjadjici hodnotu funkce

ptislusnosti k fuzzy mnozing
Faze Ziv. cyklu: Zadani a vyvo.

Vyuziti: UZivatel pro hodnoceni kvality sluzeb dodavatele. Vykqgpao stanoveni

arovné p&e o kvalitu.

Druh miry: Vnitini mira podpory zlepSovani kvality.
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Atribut: Informovanost o souhlasu uZivatele se gbem dat o vyuZiti hardwarovych

a softwarovych zdroji

Mira: Rozsah informovanosti uzivatele sbé dat o vyuziti hardwarovych

a softwarovych zdrdj a souhlasu s nim.

Ucel: V piipadéexistence automatizovaného sbdat o vyuziti zdrdj systému na,
zda je uzivatel informovan o rozsahu sbiranych dat a ma mozZnost rozhodnoutrzda sbé

umozni.

Metoda néreni: M¢éteni se provadi v ordinélni stupniciietch milnicich: 0, 0,5 a 1.
Pokud je sb¥ provadn bez informovanosti uZivatele o jeho rozsahu, jenaba miry

rovna 0. Je-li informovan Uplnéale nem& moznost jej zakazat, omezitipgdiné
rozhodnout u kterych aloh to Ize provést a kdy ne, je hodnota 0,5. Pokud tuto moznost
ma4, je hodnota 1. Na zaklagdxpertniho posouzeni popsaného edghozim odstavci

u atributu Rimérenost rozsahu sh¢ dat o vyuziti hardwarovych a softwarovych zdroj

Ize stanovit miry i mimo zadané milniky v intervalu <0, 1>. Pro expertni posouzeni plati
beze zminy (s vyjimkou komenté& k pikladu) postup uvedeny pro miru Expertni
posouzeni pinéienosti rozsahu automatického sbédat o vyuziti hardwarovych

a softwarovych zdrdj z piedchoziho odstavce.
Datové prvky: Expertni posouzeni jednotlivymi experty.

Interpretace:  Hodnota je rovna 1 méa-li uzivatel nad @ plnou kontrolu.Cim je

N 1

hodnota vyssi, tim je kontrola Up|gé
Typ stupnice:  Ordinalni.

Typ hodnot: Hodnoty 1, 0,5 a 1. V fifadéexpertniho posouzeni rozsahu a Uplnosti
racionalni ¢islo z intervalu <0, 1>. Tyto hodnoty Ize chapatojehodnoty funkce

prislusnosti k fuzzy mnozing
Faze ziv. cyklu: Zadani a vyvoj.

Vyuziti: UZivatel pro hodnoceni kvality sluZzeb dodavatele. Vykofo

stanoveni Urovngé&e o kvalitu.

Druh miry: Vnittni mira podpory zlepSovani kvality.
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5.7 Zadlenéni poZzadavki na podporu komeréniho softwarového produktu do

procesi Zivotniho cyklu softwaru

Model proces v Zivotnim cyklu software obsahuje proces akvizktery je jako jediny
zangieny na ziskani komé&miho softwarového produktu. Stavajici proces
[ISO12207,2008] z4na identifikaci paeb zakaznika a koh&kceptaci produktu. Jak
autor jiz uvedl v kapitole 3.1.3. Z&vw k procesu akvizice, obsahem dynamickélzeni
kvality v podprocesech akvizice je stanoveni poZadavkiizeai software, zohlednujici
pozadavky na podporu a udrzbu po ukemic projektu akvizice, ale proces na strané
akvizitéra (uzivatele), ktery by tyto pozadavkyjirpéiené komegnimu software
obsahoval, popsany v modelu Zivotniho cyklu [ISO12207,2008] a podle ITIL
[ITIL,2007] neni.

Procesy udrzby a zlepSovani, které obsahuji stavajici modely priizesi IT, jsou
zangtené na placené sluzby, poskytované na zakthadistranné dohody. Podobnou

dohodu ovSem uzivatel kom#riho software s dodavatelem uzawdu nema.

Cilem autora v tomto odstavci nenic¢eypavajicim zptusobem popsat proces podpory
komekniho produktu na stran@ékvizitéra a uzivatele, ale popsat pouze proces
navazujici na navrhované roisii modelu kvality softwarového produktu uvedené
v kapitole ,5.2 Struktura modelu kvality podpory softwarového produktu“. V této
kapitole autor navrhuje pro prvéilpifZzeni pouze jednouroviove lééi kvality podpory

na dvécharakteristiky obsluha poruch a podpora zlepSokaity.

Proto se autor omezi pouze na stanoveni poZadavkt na proces podporujiciétyto dv
charakteristiky. V odstavci ,5.8 Prvky pro éeni kvality podpory produktu“, jsou

navrzené tyto zdrojové dokumenty na strakwizitéra-uzivatele:
Povinné dokumenty:

» Evidence uzivatele o komunikaci s centrem podpory produktu.
Nepovinné dokumenty:

» Expertni posouzeni vybranych problk&m

Uéel procesu obsluhy poruch a podpory zlepSovani kvality

Ucelem procesu je zajisti obsluhy poruch a zlepSovani kvality kowrgho
softwarového produktu akvizitéra (uzivatele) v etaprovozovani (uzivani). Déle

modifikace produktu tak, aby byly napraveny vady, zlepSila se vykonnost nebo jiné
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atributy, pf zachovani integrity provozovani v organizaci nelmmacnosti a zajistila
soudnnost pt hlaSeni poruch a probl&ms dodavatelem (vyrobcem) kometho

software.

Vystupy procesu obsluhy poruch a podpory zlepSovani kvality

Jako vysledek ug8né implementace procesu obsluhy poruch a zlepS&eamétniho

software autor navrhuje tyto vystupy procesu:
Povinné vystupy:
* jsou vedené zaznamy o problémech a poruchéach;
* jsou vedené zaznamy o aktualizacich;
* jsou vedené zaznamy o komunikaci s centrem podpory, kter4d obsahuje
minimalné&
0 Udaje o vSech poruchach systému a problémech;

o reakci centra podpory produktu.
Nepovinné vystupy:
* jsou zpracované posudky o vybranych problémech.

PresndSi popis poZzadavka na zaznamy procesu je uvedeny v kapitole 5.8 phwky

meteni kvality podpory produktu vasti pozadavky na dokumenty (zaznamy).

Zawrem lzefici, Ze stavajici norma 1S012207,2008asikt procesu poptavky (akvizice)
hodnoceni kvality podpory ptipoklada. Podklady pro hodnoceni vSak pripguf
komegniho softwaru nelze hledat v individualni smlopate v zavazcich dodavatele,
které by mily byt jednozn&né uvedeny v popisu produktu, ktery ma poptavajici
k dispozici ped svym rozhodnutim, Ze softwagelicenci k jeho vyuZivani zakoupi.
Zavazky dodavatele a sluzby podpory bylynbyt v dokumentu popis produktu
popsany, jak pokud jde o rozsah poskytované podpory, tak pokud jde onfinan¢
podminky této podpory (ptlevsim zda je zdarntaza Uhradugim se vySe Uhradsidi

apo jakou dobu je dodavatel zavazan tuto podporu poskytovat).

Pro komeéni software byla povinnost zkgnéni dokumentu Popis produktu stanovena
jiz normou ISO/IEC 12119. Tato norma byla nahrazena jiz v systemy SQuaRE
schvélenou normou ISO/IEC 25051 Software Engineering — Software product Quality
Requirements and Evaluation (SQuaRE) — Requirements for quality of Commercial
Off-The-Shelf (COTS) software product and instructions for testing [ISO25051,2006].

Daniel Kardos, Leden, 2010 str. 108



Staticky a dynamickyrfstup k jakosti informénich systéni

V procesu udrzby a zlepSovani se pak rozsah sluzeb neopira o individualni dohodu mezi
dodavatelem a opatvatelem, ale o plmi zavazku vyplyvajiciho z dokumentu popis
produktu.
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6. Zavéry prace
Struéné shrnuti dosazenych vysledk

Hlavnim cilem prace bylo vytvitii novy model hodnoceni kvality softwarovych
produkti zohlednujici mozné rychlé zmy kvality kometniho softwarového produktu.
Timto modelem roz#t stavajici modely kvality softwarového produktikeality uZziti
systému vyuZivajiciho software. Autor vychazel z projektu SQuaRE, rumadil
pohledy na kvalitu softwarového produktu do dvou skupin, na statickou a dynamickou
kvalitu. Do prvni, statické skupiny kvality, il pohledy na kvalitu dat, viiiti

a vngsi kvalitu. Do dynamické skupiny gadil kvalitu uziti a novévytvoreny pohled,

na kvalitu podpory komeéniho softwarového produktu. Autor identifikoval, Ze

v rozpracovaném modelu kvality v projektu SQuaRE, chybi kvalita podpory, kterd ma

zvla¥ vyznam u komemich softwarovych produkt Cil prace se podido splinit.

Kapitola 3.1 a 3.2 obsahuji kritickou analyzu prdces Zivotnim cyklu software
a proces poskytovani sluzeb, zejména z pohledu dynamickyekuipiizeni proces
akvizice v etapévyuzivani komemiho softwarového produktu. Tento procesnstpip
je jednim z vychodisek prieSeni navrzené v diseftd praci. NavrhovanéeSeni pak
zpétné vede k patebérozstit procesni modely o dalsi dilprocesy spojené s podporou

v M A

uzivatelh komeeng¢ Sikenych produkt.

Kapitola 5.1 obsahuje kritickou analyzuigtipu ISO/IEC ke kvakt systénd
opirajicich se o softwarové produkty. Na zakla#¥o analyzy autor identifikoval
mezery v soustavgohledtu na kvalitu. Navrhl dopIné o novy dynamicky pohled na
kvalitu podpory komemniho software, kter4 podstatnévliviuje kvalitu uziti
komeknich softwarovych produit Autor navrhl pro tento pohled charakteristiky,
atributy, miry a prvky pro hodnoceni kvality podpory.

Déle autor navrhl doplmi modelu procasv Zivotnim cyklu software o pozadavky na
proces jizeni podpory komeniho softwarového produktu® a vedeni souvisejici

dokumentace pdebné k Udrzbproduktu, zlepSovani podpory kvality a jeji hodntce

Autor pii navrhu vychazel z praxe poradcei Bledovani charakteristiky uspokojent,
kvality uziti softwarového produktu, klienti autora vyfadali uspokojeni s produktem
v etapé vyuzivani, pokud byli uspokojeni s poskytovanou pgmydu produktu.

Uspokojeni klieni bylo v korelaci s podporou produktu.

Daniel Kardos, Leden, 2010 str. 110



Staticky a dynamickyrfstup k jakosti informénich systéni

Navrh atributt a jejich nér piedstaveny v praci vznikl jako heuristika, opirajgd

0 agregaci a integracidhto zdroji:

e zkuSenosti pt reSeni problémn pii, vyuzZivani komemich softwarovych

produkti, véetnérizik a ztrat s problémy spojenych,

» piinogi, které vyuZivani produit organizacim pheslo a nakladiu na jejich

zavedeni a provoz,

» sledovani subjektivni spokojenosti zgstmand pracujicimi s produkty s jejich
uzivanim u 18 organizaci, u kterychélmautor moznost podrobnsledovat

vyuZzivani informanich technologii v realném provozu.
O zobecnai téchto zkuSenosti se provedeny ¥ybpira.

V dobe¢ definovani tématu prace a hlavniho cile pragervenci 2005, problematika
poskytovani podpory komeémiho software, nebyla na takové arovni jako dnes.
V kapitole ,5.3 Nastroje moderni podpory produktu® autor popisuje aktualné
poskytovanou podporu kom&riho software renomovanymi firmami. Autor se proto
domniva, Ze pi definovani tématu prace, byly spravmglhadnuté trendy vyvoje
avyznam podpory komeéniho software a Ze stavajici modely kvality bylimeagovat
rozSkenim modal v souladu s navrhem vtéto praci. Vychéazejice zuahke
poskytovanych sluzeb podpory, byly heuristicky navrzené atributy kvality

navrhovaného modelu.

6.1 Naméty pro dalSi vyzkum

Tato prace pnesla novy pohled né&zeni kvality kometniho softwarového produktu
zejména v etap vyuzivani. Autor se domniva, Zze vyznam tohoto painlea kvalitu
vzroste a uzivatele se budou zajimat vic o zaruky a podporu &oicteisoftwarovych
produkii. Davodem je, Ze vyuzZivani konmiho software jako komponenty
informanich systém roste. Do této skupiny nepajenom kancel&ky software, ale
také databazovy softwaretsvy software, antivirovy software a obrovské mno#stv
komeknich specializovanych aplikaci. U vSectchto softwarovych produit Ize

ocekavat rozvoj specializovanych motléizeni kvality.

Nové navrzené charakteristiky, atributy a miry pro kiealipodpory bude feba
podrobngi verifikovat a validovat v praxi a na zakladiotteb uzivatei komegné

Sirfenych produkt dale dophovat a upésiovat.
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Vzhledem k tomu, Ze novy pohled na kvalitu softwarovych prade&hrnujici i kvalitu
jejich podpory byl v praci rozpracovan tak, aby byl s&idy s navrhy norenfady
ISO/IEC 250xx, ppravovanymi v mezinarodnim projektu SQuaRE, bude po
praktickém ovéeéni vhodné navrhnout préstnictvim narodnich normalizaich

organu dopln&i mezinarodni normalizace o v disertaci navrZeryiqub

Daniel Kardos, Leden, 2010 str. 112



Staticky a dynamickyrfstup k jakosti informénich systéni

Seznam pouzitych zdrog

[Adobe,2009]
[Basl,2002]
[Basl,2000]
[Boar,1999]

[Boer,2001]

[Bruckner,2001]

[Card,2003]

[Cats-Baril,1997]

[CMMI,2002a]

[CMMI,2002b]

[COBIT,20004a]

[COBIT,2000b]

[COBIT,2000c]

[Corbett,1997]

[Devaray,2002]

[Dialog, 2003]

[DiPasquale,2000]

[Dohnal,Pour,1997]

Adobe [online] Suport.com [cit. 2009-12-12].

Dostupné z: <http://adobe.suport.com/>.

Basl, J.: Podnikové infortma systémyPraha: Grada, 2002, ISBN 80-
247-0214-2.

Basl, J. — Novotny, O. — Pour, J.: Apliiedftware — BAAN IMPraha:
Vysoka Skola ekonomicka, 2000, ISBN 80-245-0038-8.

Boar, B. H.: Constructing Blueprints for Enterprise IT Architectures,
John Wiley & Sons, Inc, 1999.

Boer, J. — Vandecasteele, J. — Rau, K.: Use of the Balanced Scorecard
for ICT Performance Managemefonline], [cit. 2004-10-17].

Dostupné z:
<http://www.kpmg.nl/Docs/Information_Risk_Management/Publication
s/2001106Compact01-1-Boe.pdf > .

Bruckner, T.:iReni sluzeb informatiky v podminkach outsourcingu —
disert&ni prace, Praha: Vysoka Skola ekonomicka, 2001.

Card, D. N.: Measurement Specification with the PSM Template,
[online],2003. [cit. 2004-10-17]. Dostupné z:
<http://www.psmsc.com/Downloads/MeasurementSpecs/MeasurementS
pecTemplate.zip>.

Cats-Baril, W. — Thompson, R.: Information Technology and
ManagementNew York (NY): Irwin, 1997.

Capability Maturity Model® Integration (CMMISM) — Version 1.1 —
Continuous Representation, Technical Report CMU/SEI-2002-TR-011,
[online], The Software Engineering Institute, 2002. [cit. 2004-10-17].
Dostupné z: <http://www.sei.cmu.edu/cmmi/>.

Capability Maturity Model® Integration (CMMISM) — Version 1.1 —
Staged Representation, Technical Report CMU/SEI-2002-TR-012,
[online], The Software Engineering Institute, 2002. [cit. 2004-10-17].
Dostupné z: http://www.sei.cmu.edu/cmmi/>.

COBIT 3rd Edition — Control Objectives, [online], IT Governance
Institute, 2000. [cit. 2004-10-17]. Dostupné z:
http://www.ITgovernance.org>, ISBN 1-893209-12-1.

COBIT 3rd Edition — Framework, [online], IT Governance Institute,
2000, [cit. 2004-10-17]. Dostupné z: <http://www.ITgovernance.org>,
ISBN 1-893209-14-8.

COBIT 3rd Edition — Management Guidelines, [online], IT Governance
Institute, 2000, [cit. 2004-10-17].

Dostupné z: <http://www.ITgovernance.org>, ISBN 1-893209-12-1.

Corbett, M. F.: Redefinig the Corporation: Bringing Order to a New
Industry, [online], In: The 1995/96 Outsourcing Leadership Forum, The
Outsourcing Institute, [cit. 2004-10-17].

Dostupné z: <http://www.outsourcing.com>.

Devaray, S. — Kohli, R.: The IT Paygfiglewood Cliffs (NJ): Prentice
Hall, 1990.

Berquist, P.: Demo Business Example in Dialog Strdigine],

Dialog Software, [cit. 2004-10-17].
Dostupné z: <http://www.dialogsoftware.com/>.

DiPasquale, T. — Matthews, R. — Tardugno, A.: IT Services Costs,
Metrics, Benchmarking and Marketing, Englewood Cliffs (NJ): Prentice
Hall, 2000, ISBN 01-301-9195-7.

Dohnal, J. — Pour, J.: Architektury infammieh systér
v pramyslovych podnicich, Praha: Ekopress, 1997.

Daniel Kardos, Leden, 2010

str. 113



Staticky a dynamickyrfstup k jakosti informénich systéni

[Dohnal,Pour,1999] Dohnal, J. — Pour, Jzéhi podniku aizeni IS/IT v informaaf
spole’nosti Praha: Vysoka Skola ekonomickd, 1999.

[Donovan,1994] Donovan, J.: Business Re-engineering with Information Technology
Englewood Cliffs (NJ): Prentice Hall, 1994.

[Drucker,1993] Drucker, P. F.: Postkapitalisticka spaotest Praha: Management Press,
1993.

[Fenton,1997] Fenton, N. E. — Pfleeger, S. L.: Software Metrics. A Rigorous &
Practical Approach, Boston: PWS, 1997.

[Fergusson,1999] Fergusson, P. — et al.: Software Process Improvement Works! —

Technical Report CMU/SEI-TR-99-27, The Software Engineering
Institute, 1999.

[Gartner Group,2000] Gartner Group: Total Cost of Ownership, TCO Management for
Distributed Computing 4.0, [CD-ROM)], Gartner Group, 2000.

[Gillies,1992] Gillies, Alan C., Software Quality, Theory and Management, Chapman
& Hall, 1992,
[Hekela,2000] Hekela, J.: ABC/ABM jako proaktivni nastroj moderrifemipodniku,

In: Sbornik konference Systémova integrace 2000, Praha: Vysoka Skola
ekonomicka, ISBN 80-245-0041-8.

[Humphries,2001] Humphries, M — et al.: Datawarehousing — navrh a implementace
Computer Press, 2001.

[Chen,1976] Peter ChenThe Entity-Relationship Model - Toward a Unified View of
Data", ACM Transactions on Database Systems 1, March 1976, s. 9—
36.

[ITIL,2000] Service Support (It Infrastructure Library Series), The Stationery Office,
2000, ISBN 01-133-0015-8.

[ITIL,2001] Service Delivery (It Infrastructure Library Series), The Stationery
Office, 2001, ISBN 01-133-0017-4.

[ITIL,2007] An Introductory Overview of ITIL® V3, The IT Service Management
Forum, 2007, ISBN 0-9551245-8-1

[ITIL,2007s] Service Strategy ITIL® V3, The IT Service Management Forum, 2007,
ISBN: 9780113310524

[ITIL,2007d] Service Design ITIL® V3, The IT Service Management Forum, 2007,
ISBN: 9780113310548

[ITIL,2007t] Service Transition ITIL® V3The IT Service Management Forum, 2007,
ISBN: 9780113310555

[ITIL,20070] Service Operation ITIL® V3,The IT Service Management Forum, 2007,
ISBN: 9780113310531

[ITIL,2007i] Continual Service Improvement ITIL® V3,The IT Service Management
Forum, 2007, ISBN: 9780113310562

[ITIL,20070i] Official Introduction to the ITIL Service Lifecycle ITIL® V3[he IT
Service Management Forum, 2007, ISBN: 9780113310623

[Johnson,1987] Johnson, H. T. — Kaplan, R. S.: Relevance Lost, The Rise and Fall of
Management Accounting, Boston (MA): Harvard Business School
Press, 1987.

[Johnson,1999] Johnson, G. — Scholes B«ploring Corporate Strateg¥nglewood
Cliffs (NJ): Prentice Hall, 1999.

[Kaplan,2000] Kaplan, R. S. — Norton D. P.: Balanced scorecard. Strategicky systém

meéieni vykonnosti podniku, Praha: Management Press, 2000.
[Kennerley,2003a] Kennerley, M.: The Measures Catalogue — Safoplime], [cit. 2004-

10-17], Dostupné z: <http://www.cranfield.ac.uk/som/cbp/catperf.htm >.
[Kennerley,2003b] Kennerley, M — Neely, AMeasuring Performance in a Changing

Business Environmerfonline], In: International Journal of Operations

& Production Management, 2003, Vol. 23, No. 2, s. 213 — 229 [cit.

2004-10-17]. Dostupné z:

<http://www.som.cranfield.ac.uk/som/cbp/[IJOPM_v23_n2.pdf> .

Daniel Kardos, Leden, 2010 str. 114



Staticky a dynamickyrfstup k jakosti informénich systéni

[Kent,2003]

[Kimball,1998]

[KIT,2003]

[Knap,2001a]

[Knap,2001b]
[Mattila,2001]

[McNurlin,1989]
[Microsoft,2009]
[Molnar,1992]
[Nair,1999]

[Neely,2000]

[Nenadal,1998]
[Nenadél,2000]

[Narreklit, 2000]

[Novotny,1996a]

[Novotny,1996b]

[Novotny,1997]

[Novotny,1999]

[Novotny,2001]

[Novotny,2002]

[Novotny,2003]

Kent, S.: ITIL self assesmerExcell assesment shedtmline], OGC,
[cit. 2004-10-17]. Dostupné z: <http://www.ogc.gsi.gov.uk > .
Kimball, R.: The Data Warehouse Toolkit — Expert Methods for
Designing, Developing and Deploying Data Warehouses, John Wiley
& Sons, 1998.
Terminologicky slovnik KLTonline], Vysoka Skola ekonomicka,
Katedra informanich technologii, 2002, [cit. 2004-10-17].
Dostupné z: <http://kit.vse.cz >.

Knap, P.:iReni vykonnosti (Balanced Scorecaid) SAS Férum —
UzZivatelska konferencia, Smolenice, 2001.

Knap, P.: Strategické maModernitizeni, 2001, £6, s. 55-57.

Mattila, P. — Ahlqvist , M.: Performance Measurement in
Entrepreneurial Organisations — An Empirical Study of Swedish
Manufacturing Firms — International Accounting and Finance Master
Thesis No 2001:12, Graduate Business School, School of Economics
and Commercial Law, Goteborg University, 2001, ISSN 1403-851x.
McNurlin, B.C. — Sprague, R.H.: Information Systems Management in
Practice Englewood Cliffs (NJ): Prentice Hall, 1989.

Microsoft [online] Technick& podpora Microsfaiit. 2009-12-12].
Dostupny z: <http://support.microsoft.com/>.

Molnar, Z.: Moderni metodjzeni informa&nich systénm, Praha: Grada,
1992.

Nair M.: Activity Based Information Systeidew York (NY):

John Wiley & Sons, 1999.

Neely, A. — Adams, C.: Perspectives on Performance: The Performance
Prism [online], Cranfield School of Management, 2000, [cit. 2004-10-
17]. Dostupné z: <http://www.som.cranfield.ac.uk/som/cbp>.

Nenadal, J. — et Moderni systémyizeni jakosti, Quality
managementiPraha: Management Press, 1998.

Nenadal, J.: Model EFQM — inspirace nasdeskcelengi
Management Digest, 1/2001, 2001.

Ngrreklit, H.: The balance on the balanced scorecard — a critical analysis
of some of its assumptions, Management Accounting Research, 2000,
No. 11, s. 65 — 88.

Novotny, O.: Metriky software — diplomova pr&mha: Vysokéa Skola
ekonomicka,1996.

Novotny, O.: Metriky software a moznosti jejich pouZiti v systémové
integraci In: Systems Integration '96, Praha: Vysoka Skola ekonomicka
— katedra informénich technologii, 1996, s. 301-311. ISBN 80-7079-
247-7.

Novotny, O.: Metriky softwark: Shornik praci @stniki védeckého
seminde doktorského studia FIS VSE, Praha: Vysoka $kola
ekonomicka, 1997, s. 39-48, ISBN 80-7079-500-X.

Novotny, O. —&pa, V.: Metodickéa prucka ke ,Standardu pro
néleZitosti Zivotniho cyklu informaiho systému”In: Standardy
statniho informaniho systému €ské republiky, 1. dil, Praha ad pro
statni informani systém, 1999, s. 7-1 aZ 7-164, ISSN 1210-9975.

Novotny, O:. Metriky software v normach |89stémova integrace,
2001, r@. 8,¢. 3—4, s. 177-186, ISSN 1210-9479.

Novotny, O.: Systém evidence komponent IS/IT jako zakladif@oim
naklad: IS/IT, In: Systems Integration 2002, Praha: Vysoka Skola
ekonomicka, 2002, s. 429-436, ISBN 80-245-0300-X.

Novotny, O.: Aplikace metrik v referaim modeluizeni podnikové
informatiky, In: doktorska diseitai prace, FIS VSE, Praha: Vysoka
Skola ekonomicka, 2003.

Daniel Kardos, Leden, 2010

str. 115



Staticky a dynamickyrfstup k jakosti informénich systéni

[Novotny,2008]

[Opletal,2002]

[Pour,2000]

[Pour,2001a]

[Pour,2001b]

[PSM,2001]

[Ratcliffe,2002]

[Royer,1993]
[Rugge,1995]
[Scheer,1999]

[Schmidt,2003]

[Solution,2003]

[Spalding,2002]

[Sun,2009]
[Thomsen,2002]

[Ugei,2001]

[Grembergen 2000]

[Vanicek,1999c¢]

[Vanicek,1999a]

[Vanicek,1999b]

[Vanicek,2000]

Novotny, O.: eni vykonnosti podnikposkytujicich ICT sluzby, In:
habilitatni prace, FIS VSE, Praha: Vysokéa $kola ekonomické, 2008.

Opletal, P.: Procesni modelovani v praxidst & Procesni a fudhi
Fizenj [online], [cit. 2004-10-17].

Dostupné z: <http://www.systemonline.cz>.

Pour, J.: Otaznikizeni podnikové informatikyn: Systémova integrace
2000, sbornik mezinarodni konferenc&SlI, Praha, 2000, 443-454,
ISBN 80-245-0041-8

Pour, J.: Patba zrdn v iizeni IS/IT In: Systémova integrace 2001,
shornik mezinarodni konference, Prah&S(; 2001, s. 429-436, ISBN
80-245-0300-X.

Pour a kol.: Inforriai systémy a elektronické podnikdafaha:

Vysoka Skola ekonomicka, 2001

McGarry, J. — et al.: Practical Software Measurement: Objective
Information for Decision Makers, Addison-Wesley, 2001, ISBN: 02-
017-1516-3.

Ratcliffe, D.Measuring, Reporting & Improving the IT Infrastructure
In: 2002 Asia—Pacific IT Service Management Best Practices
Conference, 2002, s. 306-329.

Royer, T.C.: Software testing management — Life on the critical path,
Englewood Cliffs (NJ), Prentice Hall, 1993.

Rugge, S. — Glossbrenner, A.: The Information Broker’s Handbook
McGraw-Hill, 1995.

Scheer, A.W.: ARIS — od podnikovych prbéegplikainim systérim,
Comsoft, 1999.

Schmidt, M. J.: The IT Business Case: Keys to accuracy and credibility
[online], 2003, [cit. 2004-10-17].

Dostupné z: <http://www.solutionmatrix.com/business-case-white-
papers.html >.

Solution Matrix: Return on Investment: What is ROI analysis?, [online],
2003, [cit. 2004-10-17].

Dostupné z <http://www.solutionmatrix.com/roigo.htmi>.

Spalding, G.: The Strategic Positioning Of IT Within The Business
Today 2002 Asia—Pacific IT Service Management Best Practices
Conference, 2002, s. 266 — 304.

Sun microsystems [online] Sun Support Center [cit. 2009-12-12].
Dostupné z. <http://www.sun.com/support/>.

Thomsen, E.: OLAP Solutions, Building Multidimensional Information
SystemsJohn Wiley & Sons, 2002.

WEen, P. a kol.: Metriky v informatice Praha: Grada, 2001.

Van Grembergen, W.: The Balanced Scorecard and IT Governance
[online], Information Systems Control Journal, 2000. [cit. 2004-10-17].
Dostupné z<http://www.isaca.org > .

Vartiek, J.: Why the Indication of Metric Scale Types is interesting for
the Software Quality Measurement?, In: Processing of the 4th IEEE
International Software Engineering Standards Symposium and Forum
(ISESS'99), Curitiba — Brazil, 1999, ADD1, pp. 13 - 27.

Vartiek, J.: Co doopravdy vypoviddjsla a vypdty o s¥te, In:

Shornik pednasSek mezinarodni konference INFORMATIKA 111"99,
Studnice u Nového &sta na Mora®, 1999, s. 103 — 113.

Vartek, J.: Software, jeho jakost a mezinarodni normalizace
Hospodaéstvi, 1999, ¢3, s. 27 — 31.

Vantek, J.: Mieni a hodnoceni jakosti informai¢h systé
Praha: @U, 2000.

Daniel Kardos, Leden, 2010

str. 116



Staticky a dynamickyrfstup k jakosti informénich systéni

[Vanicek,2001]

[Vanicek,2004]

[Vanicek,2006a]

[Vanicek,2006b]
[Vanicek,2007]

[Vanicek,2008]

[Vanicek,2009]

[Veber,2009]

[VI¢ek,1999]
[Vod&sek,1999]
[Vod&sek,1997]

[Vorisek,1993]

[Vorisek,1997]

[Voiisek,2000]

[Vorisek,2001a]

[Voriisek,1998]

[Vorigek,2001b]

[Vorisek,2003]
[Vorisek,2008]

[Xmaster,2003]

Vandek, J. — Azuma, M.: SQuaRE: Next Generation of ISO/IEC 9126
& 14598, In: Sbornik XVIII. konference EurOPEN.CZ, Dolni Mala
Upa, 2001, s. 22 - 35.

Vantek, J.: Mieni a hodnoceni jakosti inform@i¢h systémy druhé
rozsiené vydani, €ska zersdélska univerzita v Praze, PEF, 2004, 328
stran, ISBN 80-213-1206-6

Variek, J.: Software and Data Quality, Agriculture Economics

52, 2006 (3), pp. 138 — 146

Vanicek, J: Linux+ 41 (2), 2008, s. 68 - 74, ISSN 1733-42009.

Vartiek, J.: Software quality requirements, Agriculture Economics,
52, 2006 (4), p. 177 - 185

Vaniek, J.: Software quality measures validation in Czech Republic
Agriculture Economics, 53, (3), 2007, p. 94 - 100
Vaniek, J: Mezinarodni normydy ISO/IEC 250xx pro jakost
softwarového produktu. Projekt SQuaRE (Software Quality
Requirements and Evaluatigijinux+ 41 (2), 2008, s. 68 - 74, ISSN
1733-42009.

Vaniek, J., Vrana I. & Aly. S. (2009). Fuzzy aggregation and averaging
for group decision-making: A generalization and survey. Knowledge-
Based Systems, 22, 79-84. (2009).

Veber, J & kokzaklady - moderni manazerskédguiipy - vykonnost
a prosperita, Management Press, s.r.o0., 2009, 734 stran, ISBN 978-80-
7261-200-0
VEek, J.: Analyza produkita moZnosti implementace datovych skladii —
diplomové pracePraha: Vysoka Skola ekonomicka, 1999.

Vodéek, L. — Vodékova, O.: Management — teorie a praxe
v informadi spolenhosti, Management Press, 1999.

Vodéek, L. — Rosicky, A.: Informadf management — pojeti poslani
a aplikace Management Press, 1997, ISBN 80-85943-35-2.

VoiSek, J.: Kritické faktory Uspbu informaniho systému, In: Sbornik
mezinarodni konference Controlling — nastroj @@&ho izeni firmy,
Praha, 1993.

VoiSek, J.: Systémova integrace a strategitkeéni informariich
systéni, Praha: Management Press, 1997, ISBN 80-85943-40-9.

VoaiSek, J.: Nova dimenze systémové integrace — integrace podnikovych
proce% a znalostiln: Systémova integrace '2000, sbornik mezinarodni
konference, Praha: Vysoka Skola ekonomicka, 2000, s. 195-206, ISBN
80-245-0041-8.

VdBek, J.Model "SPSR" — modgizeni podnikové informatiky
In: Sbornik mezinarodni konference Systémova integracia 2001,
Demanovska Dolina, TU Zilina, 2001, str.5-18, ISBN 8-7100-880-X.

VoaiSek, J. — Bruckner, TOutsourcing, Praha: Ekopress, 1998, ISBN
80-86119-07-6.

VaBek, J. — Dunn D.: Management of Business Informatics —
Opportunities, Threats, Solutions: Proceedings of “Systems
Integration 2001” conference, Praha: Vysoké& Skola ekonomické, 2001,
ISBN 80-245-0169-4.

VoiSek, J. — Pavelka, J. a kol.: Pronajem aplikah sluzeb IS/ICT
(ASP) Praha: v tisku, 2003.

VoiSek a kol.: Principy a modely podnikové informatlysoka Skola
ekonomicka, 2008, , ISBN 978-80-245-1440-6.

Xmaster — Framework for EFQM assesmédainline], ADA
Communications, 1999, [cit. 2004-10-17].
Dostupné z <http://www.improver.co.uk>.

Daniel Kardos, Leden, 2010

str. 117



Staticky a dynamickyrfstup k jakosti informénich systéni

Publikace autora

[Kardo$,1999a]

[Kardo$,1999b]

[Kardo§,2001a]

[Kardos,2001b]

[Kardo$,2002a]

[Kardos,2002b]

[Kardo$,2003a]

[Kardos,2003b]

[Kardo§,2004a]

[Kardo§,2004b]

[Kardo§,2004c]

[Kardo$,2004d]

[Kardo$,2004€]

Kardos, D.: Povede standardizace k povinnéiropani vSech, nebo
jen rekterych ploSd vybranych prvis hardware a software?,

In: Zdravotnické noviny 11.6.1999isto 23, Praha:Sanoma Magazines
Praha s.r.0., 1999, s. 12, ISSR14-7664

Kardos§, D.: Aktualerezortni zdravotnické informatice I. Vybrané
cinnosti Ministerstva zdravotnictviR In: Léka* a technika 6 fijen
1999, r@nik 30, Praha:Ceska |ék#ska spolénost J. E. Purkyné 999,

S. 143-144, ISSN0301-5491

Kardo$, D.: Zdravotnické informadormy v ® a p&hled evropskych
norem In: Normalizace zdravotnické informatiky afani kvality
informasnich systém, sbornik konference, Prahaz@, 2001, s. 5-8.

[cit. 2004-10-17]. Dostupné z: <http://kardos.cz>

Kardo$, D.:ipbvé karty a problematika identifikace ve zdravotni pé
In: Normalizace zdravotnické informatiky afani kvality informa&nich
systénti, sbornik konference, Prahazd, 2001, s. 31-33. [cit. 2004-10-
17]. Dostupné z: <http://kardos.cz>

Kardos, D.: Zobeendrysledk hodnoceni kvality NlSn:Maximalizace
vyuZziti stavajiciho softwarového a hardwarového vybaveni
a minimalizace investic ve zdravotnickycltizanich s pouZzitim metod
hodnoceni jakosti softwarovych prodtikt normalizace zdravotnické
informatiky, sbornik konference, PrahaZ\d, 2002, s. 5-8. [cit. 2004-10-
17]. Dostupné z: <http://kardos.cz>

Kardo§, D.: Vyuka zdravotnické informatiky Sbornik pisp&vki
Studnice, 21.-23.1.200B8rno: Konvoj, spol. sr.o., 2002, s. 45-50, ISBN
80-7302-027-0

Kardos$, D.: Systémova integrace je proces, ktery ma potencial zvysit
kvalitu IS, In: PoZadavky na jakost a hodnoceni jakosti zdravotnickych
informasnich systén, sbornik konference, Prahaz@, 2003, s. 1-4,
ISBN 80-213-1075-8

Kardo$, D.: Hodnoceni jakosti zdravotnickych infonfohcsystém In:
Nakladové analyzy a informiai technologie pimanazerském
rozhodovani ve zdravotnickémizeeni, sbornik konference, Jitnchtv
Hradec: VSE FM JH, 2003, s. 9-16, ISBN 80-245-0556-8

Kardo§, D.: Legislativni zafigit minimalni kvality izeni informanich
systéni ve zdravotnictyiln: Rizeni kvality informanich systém ve
zdravotnictvi, sbornik konference, PrahZ{; 2004, s. 49-51,

ISBN 80-213-1180-0

Kardo$, D.:iReni informadich systémveejné spravyin: Sbornik
prispdvki Objekty 2004, shbornik konference, Ostrava: VSB — Technicka
univerzita Ostrava, 2004, s. 86-97, ISBN 80-248-0672-X

KardoS, DManagement kvality informaich systém- standard
Zivotniho cyklu)n: Krajsky rok informatiky,sbornik konference,
Ostrava: Moravskoslezsky kraj, 2004. [cit. 2010-01-02]. Dostupné z:
<http://www.kr-moravskoslezsky.cz/zip/1_03.ppt>.

Kardo$, DKvalita zdravotnickych informadch systém In: Informani
systémy a telekomunikai sluzby ve zdravotnictvi, sbornik konference,
Brno: Klinika traumatologie LF MU Traumacentrum Urazova
nemocnice Brno, 2004, [2004-12-20].

Dostupné z: <http://www.telemedicina.cz>.

Kardo$, DBezpeénost informaci v systémegizeni ve viejné spray,

In: Systémy zaji&hi bezpénosti informaci dle normy ISO 17799,
sbornik konference, Praha; ELEKTROTECHNICKY ZKUSEBNI
USTAV, s. p., 2004, [2004-12-20]. Dostupné z: <http://www.nexa.cz/>.

Daniel Kardos, Leden, 2010

str. 118



Staticky a dynamickyrfstup k jakosti informénich systéni

[Kardos,2005] Kardos$, D.: Porovnani legislativniho zdjisminimalni kvality izeni
informachich systémve veejné sprav a ve zdravotnictvi, In: izeni
kvality informanich systém ve zdravotnictvi, sbornik konference,
Praha: U, 2005 s. 71-73, ISBN 80-213-1354-4

[Kardos,2006] Kardos§, D.: Ochrana citlivych zdravotnickych dat pateydgtémem
Fizeni bezp@osti informaci podle normySN/BS 7799-2:2004, In:
Rizeni kvality informanich systéra v souvislostech mezinarodniho
akreditaniho procesu, sbornik konference, Prat#)(2006, s. 11-14,
ISBN 80-213-1502-4

[Kardo§,2007a] Kardo$, D.: Uvod do systérimerti ochrany zdravotnickych informaci
podle (SN ISO/IEC 27001, In: Systérzéni kvality informanich
systénti ve zdravotnictvi a ve ¥ejné spraw, sbornik konference,

Praha: €U, 2007, s. 29-32,ISBN 978-80-213-1720-8

[Kardos,2007b] Kardo§, D.: Zdravotnicka dokumentace na internetu, In: Syigtm
kvality informainich systér ve zdravotnictvi a ve vejné spraw,
sbornik konference, Prah@zU, 2007, s. 33, ISBN 978-80-213-1720-8

[Kardos,2007c] KardoS, D.: Komplexmzeni kvality IT se vyplatin: Moderni obec,
Praha: ECONOMIA a.s., bzen 2007, s. 15, ISSN 1211-0507

[Kardo$,2005d] Kardos$, D.: Rozhoduje i berymstni rozrdr, In: Moderni obec, Praha:
ECONOMIA a.s., srpen 2007, s. 14, ISSN 1211-0507

[Kardos,2007€] Kardo$, D.: Bezpwst a identifikace datn: Moderni obec, Praha:
ECONOMIA a.s., ijen 2007, s. 22, ISSN 1211-0507

[Kardo§,2007f] Kardo$, D.: 8N ISO/IEC 27001 Systém management bappt
informaci (Information security management systems — |9KtS)
JAKOST BEZPEINOST EKOLOGIE, Praha: Frazemak s.r.o.,
¢islo 1, 2007, s. 18-20, ISSN 1801-996

[Kardos,2008a] Kardo$, D.: Integrovany systérerii kvality, projektu, bezgieosti
a informadich sluzeb podle SN ISO 9001, &N 1SO 10006, &N
ISO/IEC 27001, 27002 aSN ISO/IEC 20000-1, 20000-2, InfZRni
kvality a bezpeénosti inform&nich systém, sbornik konference, Praha,
2008, s. 21-23

[Kardo$,2008b] Kardo$, D.: Dynamic software quality assurance, In: Scientia agriculturae
bohemica 2008, volume 39, Czech University of Life Sciences Prague,
2008, s. 92-96, CS ISSN 1211-3174

[Kardos,2009] Kardos§, D.: Systém ManagementDesk — néitenji kvality
a bezpenosti podle ISO 9 001, ISO 10 006, 1ISO 27 001, ISO 20 000-1
a SO 19 011, In: &eni kvality a bezpmosti ICT v souladu s I1SO,
akreditace klinickych laboratisbornik konference, Praha, 2009, s. 16-
17. [2004-12-20]. Dostupné z: <http://kardos.cz/>.

Daniel Kardos, Leden, 2010 str. 119



Staticky a dynamickyrfstup k jakosti informénich systéni

Mezinarodni normy a jejich navrhy

[1S024765,2008]
[1SO9000,2005]
[1SO09001,2008]
[1SO20000-1,2005]
[1SO20000-2,2005]

[1ISO20000-3,2009]

[1SO19770-1,2006]
[1S012207,2008]
[1SO14764,1999]
[1S09126,2001]
[1S014598,1999]
[1SO15504,2003]
[1S015939,2002]
[1S025000,2005]

[1S025001,2007]

[1S026513,2009]

[1SO25012,2008]

[1S025021,2007]

[ISO/IEC 25030]

[1SO025020,2003]

[1SO25051,2006]

[1SO025010,2009]

Navrh ISO/IEC 24765: Systems and software engineering
vocabulary, 2008

ISO 9000: Systémy managementu jakosti — Zaklady a slovnik, 2005.
ISO 9001: Quality management systems — Requirements, 2008.
ISO/IEC 20000-1: Information technology -- Service management
-- Part 1: Specification, 2005.

ISO/IEC 20000-1: Information technology -- Service management
-- Part 2: Code of practice, 2005.

ISO/IEC 20000-3: Information technology -- Service management
-- Part 3: Guidance on scope definition and applicability of ISO/IEC
20000-1, 2009.

ISO/IEC 19770-1: Informani technologie - Software Asset
Management - st 1: Procesy, 2006.

ISO/IEC 12208: Systems and software engineering — Software life
cycle processes , 2008.

ISO/IEC 14764 Software Engineering — Software Life Cycle
Processes — Maintenance, 2006.

ISO/IEC 9126-1. Software engineering — Product quality — Part 1:
Quality model, 2001

ISO/IEC 14598-1: Software Engineering. Product Evaluation. Part
1: General Overview, 1999.

ISO/IEC 15504-2:Information technology — Process assessment —
Part 2: Performing an assessment, 2003.

ISO/IEC 15939: Software engineering — Software measurement
process, 2002.

ISO/IEC 25000: Software Engineering -- Software product Quality
Requirements and Evaluation (SQuaRE) -- Guide to SQuaRE, 2005.
ISO/IEC 25001: Software engineering -- Software product Quality
Requirements and Evaluation (SQuaRE) -- Planning and
management, 2007.

ISO/IEC 26513: Systems and software engineering - Requirements
for testers and reviewers of user documentation, 2009.

ISO/IEC 25012: Software engineering -- Software product Quality
Requirements and Evaluation (SQuaRE) -- Data quality model,
2008.

ISO/IEC 25021: Software engineering -- Software product Quality
Requirements and Evaluation (SQuaRE) -- Quality measure
elements, 2007.

ISO/IEC 25030: Software engineering -- Software product Quality
Requirements and Evaluation (SQuaRE) -- Quality requirements
navrh ISO/IEC 25020: Software engineering: Software product
Quality Requirements and Evaluation (SQuaRE) — Measurement
reference model and guide,2003.

ISO/IEC 25051: Software engineering -- Software product Quality
Requirements and Evaluation (SQuaRE) -- Requirements for quality
of Commercial Off-The-Shelf (COTS) software product and
instructions for testing, 2006.

Navrh ISO/IEC 25010: Software engineering: (SQuaRE) — Quality
model and guide, 2009.

Daniel Kardos, Leden, 2010 str. 120



Staticky a dynamickyrfstup k jakosti informénich systéni

Daniel Kardos, Leden, 2010 str. 121



