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Abstrakt

Tato diplomova prace je zaméfena na moznosti vyuziti modernich piistupt k fizeni
informacnich technologii, konkrétné se vénuje potfebam inovace fizeni zivotniho cyklu
vyvoje software. Teoretickd ¢ast prace je zaméfena na metody vyuzivané pro
informacni strategii. Na zaklad¢ analytické casti prace, ve které hodnotim stavajici
pristup k fizeni sluzeb informacnich technologii, navrhuji feSeni ve formé zékaznicky
orientované informa¢ni strategie firmy a pfistupu k fizeni vyvoje software jako soucéasti

zivotniho cyklu sluzeb.

Kli¢ova slova

Informacni strategie, ITIL, HOS 8, Unified Process, Pozadavky, Analyza, Vyvoj,
Projektové fizeni, Rizeni kvality, SDLC.

Abstract

This diploma thesis is focused on the possibility of using modern approaches to
information technology management. Specifically, it concentrates on demands for
innovation of software development lifecycle management. The theoretical part of the
thesis is focused on methods used in information strategy. Based on results of the
analytical part, where | evaluate current approach to information technologies service
management, | suggest solutions in the form of customer oriented information strategy

and approach to the management of software development as a part of service lifecycle.
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1 Uvod

Pohled na informa¢ni a komunika¢ni technologie se v souCasné dobé
transformuje z ryze produktového pohledu na pohled procesni, kde vznika a pretrvava
vztah zdkaznik dodavatel a z informacnich a komunikacnich technologii se tak stava
sluzba. Moderni trendy tak nahlizeji na oblast informac¢nich technologii spravné jako na
sluzbu zakaznikovi a diky tomu V oblasti informatiky vznikaji metodiky, aplikovatelné
pro fizeni a spravu IT sluzeb, jejichz cilem je pfetvofit podnikovou informatiku na
akceleracni pilif firmy.

Informa¢ni technologie patii k nejrychleji se rozvijejicimu odvétvi v lidské
spole€nosti a jejich navrh, analyza, vyvoj a podpora ovliviiuji kvalitu lidskych Zivotu,
ackoliv si to vétSina obyvatelstva neovliviiuje. Strategické fizeni, Informacni strategie
nebo také IT Governance maji za kol zajistit, ze informacni technologie jsou fizeny
potfebami businessu. Pravé v oblasti vyvoje softwarovych produktd, jako jsou on-line
platformy pro interakci s odbérateli a dodavateli nebo robustni podnikové systémy
zalozené na servisn¢ orientované architektufe, znamena procesni a inovativni piistup
konkuren¢ni vyhodu. Technologickd oddéleni se musi zaclenit do budovani firemni
strategie aktivnim pfistupem a podporou, a na zaklad¢ strategickych cili firmy
definovat i strategii vlastni.

Doktor William Edwards Deming, americky statistik, ktery stal v ¢ele hnuti
kvality v Japonsku, a pozdéji také v USA byl piesvédéen, Ze vétSina problému kvality
spociva ,,v procesu, ne v lidech.” Po vétSinu své kari€ry propagoval tzv. pravidlo 85/15,
vychazejici z vlastni zkuSenosti, Ze 85% problémi je zabudovano do zplisobu provadéni
prace (a je tedy pod kontrolou managementu). Pouze 15% problému bylo, podle jeho
Deming upravil pravidlo na 96 / 4. (5)

Moderni trendy v fizeni IT sluZeb jsou de facto dikazem tohoto tvrzeni. Se
stejnym pfistupem se ztotoznuji i ve své diplomové préci, stejné tak jako v profesnim

Zivote.
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2 Cile prace
2.1 Cile prace

Svoji diplomovou praci na téma Informacni strategie firmy zpracovavam
z pohledu vyuziti ovéfenych pfistupt pii optimalizaci podnikovych procest v oblasti
informacnich a komunikac¢nich technologii. Informacni strategie firmy ptedstavuje
Siroky pojem od oblasti managementu a fizeni IT sluzeb jako celku, pfes fizeni
zivotniho cyklu vyvoje software (SDLCY), aZ po metriky, $ablony a metody konkrétnich
urovni strategii. Co ale informacni strategie predstavuje predevsim, je pfistup k fizeni
a spravé IT  sluzeb, jehoz cilem je  vytvofit  zinformacénich
a komunikac¢nich technologii, respektive z jejich organizacnich jednotek a procest,

plnohodnotny instrument pro akceleraci rozvoje dané firmy.

Cilem prace je ziskat uceleny pohled na stav v organizacni jednotce IT zvolené
spole¢nosti a za pomoci hodnoceni jednotlivych oblasti, navrhnout dle uznavanych sad
doporuceni pro fizeni sluzeb informacnich a komunikacnich technologii patfi¢na
opatfeni, ktera povedou k optimalizaci a nastaveni neustalého zlepSovani procest

vybraného firemniho celku.

V ramci prace se zabyvam fizenim zivotniho cyklu vyvoje software v oblasti
provoznich informacnich systému, které predstavuji ve vybrané firmé klicovou oblast

provozuschopnosti.

2.2 Metody prace

Teoretickd 1 praktickd Cast prace vychazeji z celosvétoveé uznavanych sad
doporuceni (tzv. Best Practices) pro oblast fizeni IT sluzeb. Obsahem teoretické Casti
mé prace jsou oblasti zasahujici do informacni strategie, pficemz kladu diiraz na metody
uplatnitelné v analyze a navrhu feSeni v oblasti vyvoje informacnich systému.
Podkladem pro nédvrh feSeni je analyza problému, kterou zpracovavam definici stavu

jednotlivych oblasti podnikovych procesi. Nejprve definuji jednotlivé oblasti

1 SDLC. Software Development Life Cycle. Zivotni cyklus vyvoje software.
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z funk¢éniho pohledu, poté definuji soucasny stav na zékladé procesnich celkli fizeni
zivotniho cyklu vyvoje software. V ramci dil¢ich ¢asti analyzy a poté i navrhu feseni
dale vyuzivam nastroje z metodik pro fizeni jakosti a ramce fizeni sluzeb IT. Na zaklad¢
identifikovanych problému poté navrhuji opatieni, které poslouzi k optimalizaci fizeni
zivotniho cyklu vyvoje a jeho rozvoji do stavu, kdy k podnikové informatice bude
ptistupovéno jako ke sluzbé, nikoli jako ke statickému produktu a kdy bude podnikova
informatika povazovana za akceleratora rozvoje podnikani firmy, nikoli za provozni
podporu potieb businessu. Mym cilem je zaméfit na oblast business analyzy, ktera
predstavuje kriticky bod komunikace mezi svétem businessu a informacnimi
technologiemi. Jako podklad pro navrh informacni strategie také vyuzivam metodu

hodnoceni HOS 8, ktera je vyvijena na Ustavu informatiky Podnikatelské fakulty VUT.
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3  Teoreticka vychodiska prace

3.1 Informacni strategie

Informacni strategie se zaméfuje na rozpracovani vize a cile strategie z hlediska
podpory nebo zajisténim za pomoci informacniho systému ¢i technologickymi
prostiedky. Informacni strategie piedstavuje pevné uchopitelny ramec pro podnikové
technologické jednotky, jehoz cilem je obsazeni vizi, cilli a metod k dosazeni budouciho
stavu firmy, tak aby strategie na Urovni technologickych faktorti korespondovala se
strategii celopodnikovou. Prvnim z cili informacni strategie je definice vazeb mezi
celopodnikovou strategii a strategii IT, tak aby doslo ke shodé¢ a podnikové
technologické jednotky ptfedstavovaly pevny pilif pro rozvoj businessu. V dalsi fazi je
nutno analyzovat dosavadni vyvoj informacnich technologii ve firmé¢ a vytvofit piehled
moznych prognéz za ucelem identifikovani strategii pro eliminaci rizik. Soucasti
informacni strategie je plan rozvoje pro stfednédoby a dlouhodoby horizont, véetné
finan¢ni kvantifikace zdroju potiebnych k realizaci strategie v ramci danych ¢asovych
obdobi. Vyusténim analyzy vznikd navrh zmén pro informacni strategii, vcetné
pfehledu a norem, jejichz implementace je nezbytnd k naplnéni cili strategie.
Nezbytnou soucasti je taktéZ navrh programt za ucelem zvyseni kvalifikace odborného
persondlll a pfistup ke zméné procesli na urovni lidskych zdroji. V neposledni fadé
musi informaéni strategie vykazovat definici budouci kontroly a méfeni procesti za
ucelem vykazani stavu podnikové jednotky a diferencia¢ni analyzy vici definovanym

klicovych hodnotam vytvoiené strategie. (9)

Idedlnim zptisobem jak splnit veskeré pozadavky na fizeni IT sluzeb, at’ jiz
definované wvnitinimi vlivy nebo vné&j$imi, kdy fizeni IT sluZzeb podléhd statnim
souboriim nafizeni a primyslovym normam, poZadovanym v ramci vybérovych fizeni ¢i
spoluprace se specifickou oblasti trhu, jako je naptiklad bankovnictvi, je implementace
principii IT Governance za pomoci vetejnych sad doporuceni, tzv. Best Practices.
Hlavnim cilem pro zavedeni informacni strategie je generovani hodnoty pro organizaci,

¢ehoz je dosazeno efektivnim a odbornym fizenim IT sluZeb.
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3.2 Vodopadovy model

Vodopadovy model predstavuje sekvencni vyvojovy proces, ve kterém je vyvoj
veden jako neustile se svazujici tok cinnosti, probihajicimi mezi fazemi analyzy
pozadavki, navrhu, implementace, testovani (validace), integrace a udrzby. Pavodni

vodopadovy model obsahuje sedm fazi v nasledujicim potadi:

Specifikace pozadavki
Navrh

Implementace

Integrace

Testovani a ladéni (validace)
Instalace

Udrzba

N o o a A w b e

Postup dle vodopadového modelu predstavuje piechdzeni od jedné faze
k nasledujici ptisn¢ sekvencnim zplisobem. V prvni fazi dochézi k ptipravé specifikace
pozadavkd, které jsou pevné dané. AZ jakmile jsou pozadavky zcela kompletni, proces
vyvoje prechazi k navrhu. Pozadovany software je navrzen a navrh piedan k vyvoji,
pficemz navrh by mél byt jakymsi planem implementace danych pozadavkt. Kdyz je
tedy navrh hotovy, programatofi se ujmou jeho implementace. V pozdgjSich etapach
implementacni faze jsou vytvorené softwarové komponenty kombinovany, zavadi se
novéa funkcionalita a odstrafiuji se chyby. Dle pravidel vodopadového modelu je
vyzadovano, aby se k nasledujici fazi prikrocilo pouze tehdy, pokud je ta predchazejici
kompletni a perfektné pfipravend. Na druhou stranu existuji rizné modifikované

vodopadové modely, které se od uvedeného procesu mohou lisit. (10)

3.3 Typy analyz

3.3.1 Porterova analyza 5 konkuren¢nich sil

Michael Eugene Porter, zabyvajici se otazkou toho, jaké vné&jsi sily ovliviuji

podnikani firem, definoval celkem 5 sil, které bezprostfedné ovlivituji podnikani firem

15



vV daném odvétvi — konkuren¢ni rivalitu, hrozbu vstupu novych konkurentli na trh
a hrozbu vzniku substitutd, coz jsou faktory zabyvajici se obecné konkurenci na trhu,
a dale vyjednavaci silu kupujicich a silu dodavatelli, ktera bezprosttedné ovliviiuje
tvorbu cen na daném trhu. Porterova analyza 5 sil vznikla jako protipol SWOT analyzy,

ktera byla dle Portera nedostate¢né exaktni. (21)
3.3.2 SWOT analyza

SWOT analyza je metoda, jejiz pomoci je mozno identifikovat silné (Strengths)
a slabé (Weaknesses) stranky, piilezitosti (Opportunities) a hrozby (Threats), spojené
s urcitym projektem, typem podnikéni, podnikatelskym zamérem, politikou (ve smyslu
opatieni) apod. Jednd se o metodu analyzy uzivanou pfedevsim v marketingu, ale také
napft. pii analyze a tvorbé politik a strategii. Diky tomu je moZzné komplexné vyhodnotit
fungovani firmy, nalézt problémy nebo nové moznosti ristu. Je soucésti strategického

(dlouhodobého) planovani spolecnosti. (6)
3.3.3 Metoda HOS 8
3.3.3.1 Definice

Metoda HOS 8, vyvijena na Ustavu informatiky Podnikatelské fakulty VUT
Vv Brn¢, ptfedstavuje metodu pouzitelnou v ptipravné fazi informacni strategie. Jejim
vystupem je uceleny pohled na informacni systém za pomoci hodnoceni na zakladé
osmi oblasti. Témito oblastmi jsou Hardware (HW), Software (SW), Orgware (OW),
Peopleware (PW), Dataware (DW), Customers (CU), Suppliers (SU), Management IS
(MA). (9)

Metoda HOS 8 klade diiraz na zkoumani stavu informacnich systému, pfi¢emz

hodnoti stav prvki a vazeb informacniho systému, jeZ jsou mezi nimi definovany.
3.3.3.2 Oblasti hodnoceni
Nasledujici oblasti podléhaji hodnoceni metodou HOS 8:

HW — hardware — v této oblasti je zkoumano fyzické vybaveni ve vztahu k jeho

spolehlivosti, bezpecnosti, a kompatibilité¢ se softwarem.
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SW - software — tato oblast zahrnuje zkoumani programového vybaveni, jeho funkci,
zpusobu pouzivani a ovladani.

OW - orgware — oblast orgwaru zahrnuje pravidla pro provoz informac¢nich systému,
doporucené pracovni postupy.

PW — peopleware — oblast zahrnuje zkoumani uzivatel ve vztahu k rozvoji jejich
schopnosti, jejich podpofe a vniméani pfidané hodnoty. Cilem neni hodnotit odborné
kvality uzivateli ¢i miru jejich schopnosti.

DW - dataware — oblast zkouma data, jez jsou uloZena a pouzivana v IS ve vztahu
k jejich dostupnosti, spravé a bezpec¢nosti. Metoda HOS 8 si neklade za cil hodnotit
mnozstvi dat ¢i jejich piesnost, ale zptisob a efektivitu vyuzivani.

CU - customers — pfedmétem zkoumani této oblasti je, co ma informacni systém
zakaznikiim poskytovat a jak je tato oblast fizena. Cilem neni analyzovat spokojenost
zakaznik se stavem IS, ale zpusob fizeni této oblasti v podniku.

SU — suppliers — pfedmétem této oblasti je fizeni dodavatelskych vztah vzhledem
K informaénimu systému a technologii. Vymezeni dodavatelt: zavisi na vymezeni
zkoumaného informacniho systému. Dodavateli rozumime interni i externi dodavatele,
ktefi pfindsi vstupy do procesu uzaviené organizacni jednotky IT.

MA — management IS: tato oblast zkouma fizeni informacnich systému ve vztahu
k informacni strategii, dislednosti uplatiiovani stanovenych pravidel a vnimani

uzivatelt systému vzhledem k technologii jako celku. (9)

3.4 Business Analysis Body of Knowledge (BABOK)

Mezinarodni institut pro business analyzu (International Institute for Business
Analysis — 1IBA) je autorem vyvoje ramce pro business analyzu, jeZ nese nazev
,»A Guide to Business Analysis Body of Knowledge“, obecné znamy pod zkratkou
BABOK. Ramec ptedstavuje soubor nejlepSich praktik pro ¢leny analytickych tymu,
pficemz klade diraz na oblast businessu, nikoli IT. Z tohoto divodu je ramec
vyhleddvan a obliben v ramci IT organizaci, které¢ vyZaduji certifikaci a vzdélavani
v oblasti business analyzy. Dle CMMI?, organizace, které maji zdjem na zavedeni

procesu trvalého zlepSovani sluzeb, by méli prevzit primyslové standardy definované

2 CMMI. Capability Maturity Model Integration. Ramec rozsifujici model CMM.
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v ramci BABOK. Ramec je obsahuje 6 znalostnich oblasti, které popisuji znalostni
pozadavky, schopnosti, procesy a vystupy v relaci k praci business analytika. Témito
oblastmi jsou: Planovani a monitorovani analyzy, Ziskavani informaci, Enterprise
analyza, Sprava pozadavkl a komunikace, Analyza pozadavka, Navrh feseni a validace,

a dale kapitoly Kompetence a Techniky, jeZ popisuji metody vhodné pro dané faze. (7)

3.5 Unified Process

3.5.1 Definice

Proces vyvoje software znamy taktéz jako metodika tvorby softwarového
vybaveni definuje otdzky kdo, co, kdy a jak. Metodika USDP (Unified Software
Development Process), jez je primyslovym standardem SEP pochazejicim od autort
jazyka UML je oznacovan jako Unified Process (UP). Na rozdil od UML ovSem neni
metodika UP standardem OMG (Object Management Group). Metodika UP je zalozena
na metodach Ericsson a Rational a dalSich pfistupech vychazejicich z nejlepSich
postuptl, tzv. Best Practices. Metodika UP je zndma svoji komer¢ni verzi RUP (Rational
Unified Proces), kterd je ve vlastnictvi spolecnosti IBM. Metodika RUP ptedstavuje
rozSiteni UP o standardy, nastroje a hotova prostiedi, které¢ Unified Process neobsahuje,
nicméné je stejn¢ nutné je opatfit 1 v ptipadé UP. Unified Process pln¢ dostacuje pro

ucely integrace metodiky vyvoje za pomoci objektoveé orientované analyzy. (2)
3.5.2 Pracovni postupy, iterace a faze

Metodika Unified Process je iterativni metodou, ktera ptedstavuje rozdéleni
projekt vyvoje software do mensich ohrani¢enych casti za ticelem agilnéj$iho vyvoje
a zvySeni efektivity Zivotniho cyklu. V ramci kazd¢ iterace dochéazi k dodéani jednotlivé
soucasti informac¢niho systému. Pro kazdy novy celkovy projekt je nutno vytvofit novou
instanci metodiky UP, jelikoz projekty se mohou liSit svymi pozadavky v rozsahu
vnitropodnikovych smérnic ¢i externich pravidel. Unified Process je metodikou, ktera je
fizena rizikem a pfipady uZiti, soustfed’'uje se na architekturu a je iterativni. Pro kazdou
iteraci existuje pét zakladnich pracovnich postupt. Témi jsou: Pozadavky, Analyza,

Navrh, Implementace a Testovani. (2)
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Metodika UP se sklada ze ctyt fazi, jez jsou zakonceny definovanym milnikem.
Prvni fazi je Zah4jeni, jez kon¢i zaméry Zivotniho cyklu. Druhou fazi je Rozpracovani,
jez konci architekturou programového dila, tieti fazi predstavuje Konstrukce, zakoncena
milnikem Pocatecni funk¢ni varianty a posledni fazi reprezentuje Zavedeni, kde milnik

je znazornén releasem produktu. (2)

Metodika UP je snadno integrovatelna do ostatnich metodik a ramct pro fizeni

IT sluzeb, ¢imz se zabyvam i v ramci diplomové prace.
3.5.3 Jazyk UML

Jazyk UML je grafickym jazykem urCenym pro vizualizaci, specifikaci, navrh
a dokumentaci systémil. Za pomoci jazyka UML je mozno provadét zapis navrhu
systému, vcetné detailnich konceptudlnich prvki, jakymi jsou business procesy ¢i
funkce, wire frames ¢i konkrétni prvky programovaciho jazyka. UML je standardem
vyvijenym skupinou Object Management Group (OMG). Za pomoci jazyka UML je
mozno provadét nejen navrh informacnich systémd, ale vytvaret kompletni architekturu
az do detailu hrubého programového kodu, a to za pomoci CASE néstroji, jeZ umoZiluji
sledovani konzistence, integrity, spravnosti, spoluprace modelu, pficemz podporuji jak
standardni navrh, tak i formu reverzniho inzenyrstvi. Jazyk UML definuje standard pro
vyuzivani diagrami. Diagramy jsou déleny do tii ¢asti: Diagramy struktury, Diagramy
chovani a Diagramy interakce. Pro ucely analytickych tymu piedstavuji nejvyssi piinos
diagramy uziti, jimiZ se zabyvaji metodiky pro ndvrh informacnich systému, déle
diagramy tfid, diagramy aktivit, stavli a sekvence. Zbyl¢ diagramy lze zaradit spiSe do

oblasti detailniho technického navrhu. (2)

3.6 CMMI — model procesni vyspélosti organizace

CMMI predstavuje ramec, ktery kroky v rozvoji organizace zaclefiuje do péti
urovni vyspélosti, které predstavuji zadklady postupného zlepSovani procesii organizace.
Pét trovni procesni vyspélosti definuje stupnici, jez je zékladem pro méteni procesni
vyspélosti organizace. Tyto urovné taktéZz pomahaji organizacim pfidélovat priority

jednotlivym zlepSovacim snaham. Urovni vyspélosti rozumime vymezeny soubor
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charakteristickych znakl, stanoveny a pfijimany jako srovnédvaci zékladna pro
hodnoceni dosazené¢ho daného stupné procesni vyspélosti. Kazdou trovni zakladny
myslime vychozi stav pro dalsi pribézné zlepSovani. Dosazeni vyssi z vrstev vyssi
urovné piedstavuje uplatnéni piedem definovanych zasad ve fungovani procesu
organizace. Postupné nasazovani jednotlivych vrstev piindSi procesni vyspélost
organizace. Puvodcem modelu CMMI je model CMM, ktery byl rozvijen
a rozd€len na dva separatni proudy pro softwarové a technické tymy. Jelikoz oba
modely byly piikladem dichotomie, doslo ke vzniku modelu CMMI, standardu, ktery
definuje procesni oblasti dle typu ¢innosti, nutnych k dosazeni ur¢ité¢ho stupni zralosti

procesu. (17)(18)

Procesnimi oblasti, kterymi se CMMI zabyva je Rizeni procesi, Rizeni projektt,
Navrh a Realizace a Podpiirné procesy. Praktiky, které je nutno v ramci jednotlivych
oblasti splnit jsou rozdéleny do variaci pro Vyvoj, Akvizice a Outsourcing a Sluzby.

Procesni oblasti se 1i$i v jednotlivych variacich, nicméné obsahuji pevny zaklad, ktery

znazoriuji za pomoci tabulky.

Tabulka 1: Kli¢ové procesy pro variace modelu CMMI (Zdroj: Pievzato z (17))

Stupen
ZKkratka | Nazev procesu Oblast zralosti
CAR Analyza pfi€in a rozhodovani Support 5
CM Rizeni konfiguraci Support 2
DAR Rozhodovani dle analyzy variant Support 3
IPM Integrované tizeni projekti Project Management 3
MA Me¢feni a analyza Support 2
Process
OPD Definice procestll organizace Management 3
Process
OPF Zaméfeni na procesy organizace Management 3
Process
OPM Rizeni vykonnosti organizace Management 5
Process
OPP Vykonnost procesli organizace Management 4
Process
oT Skoleni organizace Management 3
PMC Monitorovani a fizeni projektl Project Management 2
PP Planovani projekti Project Management 2
PPQA Zajisténi jakosti produktl a procest Support 2
QPM Kvantitativni fizeni projektt Project Management 4
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REQM | Sprava pozadavku Project Management 2
RSKM | Rizeni rizik Project Management 3

Procesni zmény, které se odehrdvaji na kazdé trovni, vysvétluji nasledujici

charakteristiky péti trovni vyspélosti:

Pribézné zlepSovany v Optimalizovana
proces )
Predvidatelny proces /" Rizena

4)

Standardni konsistentni ¥
proces /

Definovana

@)

Opakovatelna

)

Ukaznény proces

Vychozi
(1)

Obrazek 1: Uroven vyspélosti dle CMM. (Zdroj: Telefonica O2 Czech Republic, a.s.
ITIL.)

3.7 Six Sigma

Zakladni principy Six Sigma, DMADV a DMAIC, jsou akronymy pro anglické
vazby: Define (Definovat) — Measure (M¢tit) — Analyze (Analyzovat) — Design
(Navrhnout) — Verify (Ovéfit), respektive Improve (Zlepsit) a Control (fidit). Metody
a Techniky Six Sigma mohou byt taktéZ vyuZity pro identifikaci a zlepSeni kritickych IT
procest. Six Sigma se zamétuje na prevedeni procesniho nebo organiza¢niho problému
do statistického méfeni. Méfeni pfedstavuji pro management informaci, na jejimz
zéklad¢ je mozno dojit k feSeni problému. Model DMAIC lze vyuzit v ramci zlepSovani
sluzeb a nekonciciho zlepSovani procest IT. Ramec ITIL ptedstavuje zptsob fizeni IT
sluzeb na zaklad¢ nejlepSich praktik, zatimco Six Sigma pfinasi ovéfenou sadu

statistickych nastroji pro méfeni a zlepsovani kvality sluzeb.(8)

21



3.8 ITIL

3.8.1 Sprava sluzeb (Service Management)

Abychom spravné pochopili pojem Sprava sluzeb (Service Management) je
tieba pochopit, co znamenaji v podnikovych procesech sluzby, a jakym zptsobem miize
sprava sluzeb pomoci poskytovatelim sluzeb pti dodavce a spravé téchto sluzeb. Sluzba
je prostfedek dodavani hodnoty zdkaznikovi tim, Ze zprostiedkovava vystupy, jichz
chce zakaznik dosdhnout, aniz by pfitom vlastnil specifické néklady
a rizika. Vysledky, kterych chce zakaznik dosahnout, jsou divodem pro¢ nakupuje nebo
uziva danou sluzbu. Hodnota sluzby pro zdkaznika je pak pfimo zévisld na tom, jak
dobfe tyto sluzby zprostiedkovava. Sprava sluzeb umoziuje poskytovateli sluzeb
porozumé&t sluzbam, které poskytuje, zajistit, Ze sluzby opravdu vytvareji vysledky
s ptfidanou hodnotou, kterych chce zakaznik dosdhnout, a porozumét a spravovat
vSechny ndklady a rizika spojené s provozovanymi sluzbami. Sprava sluzeb je
mnozinou specifickych organizac¢nich schopnosti pro dodavani hodnoty zdkaznikiim ve
formé poskytovanych sluzeb. Tyto organiza¢ni schopnosti jsou definovany jednotlivymi

knihami ITIL. (4)(9)(15)

Ptfejiméani dobrych praktik mtize poskytovateli sluzeb pomoci k vytvoreni
efektivniho systému spravy sluzeb. Jako dobrou praktiku miizeme rozumét realizaci
véci, které v minulosti prokazaly svoji provozuschopnost a efektivnost. Dobré praktiky
(Best Practices) mohou pfichdzet z mnoha riznych zdroju, vcetné vetejné dostupnych
standarda jako ITIL, COBIT ¢i CMMI, norem jako ISO / IEC 20000, a specifickych
znalosti jednotlivcl a organizaci. Vyhodou dobrych praktik je, Ze neni nutné je ptejimat
jako cely procesni ramec, nybrz jako jednotlivé sady doporu€eni a podle vlastniho
posouzeni poté imputovat do svoji organizaéni jednotky. Podstatou pfistupu
Kk procesnimu fizeni Informacnich technologii a pfidruzenych oblasti je zména vnimani
zakaznikem, kdy dosavadni pfistupy pohledl na IT jako na produkt, musi byt vyménény
za pohled na sluzbu. Pravé rozdil mezi produktem a sluzbou, tedy rozdil mezi pasivni
podporou, kdy se IT oddéleni podileji na produktu pouze v ptipad¢ poruchy, a mezi
aktivni podporou, kdy IT oddé€leni predstavuji klicové oblasti firmy, které podporuji
rozvoj nejen celé organizace, ale i jednotliveli vyuzivajicich konkrétni sluzby, je

kritickym faktorem pro uspéch technologickych oddé€leni ve firmach. (4)
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38.2 CojelTIL

ITIL neboli IT Infrastructure Library je vefejn¢ dostupnym procesnim ramcem,
vnémz jsou popsany nejlepsi praktiky (tzv. Best Practices) ve spraveé sluzeb
informacnich technologii. Vyznamem ITIL v soucasnosti je poskytovani rdmce pro
zvladnuti Informacnich technologii a funkce kvalitniho informac¢niho zdroje s fadou
ptidruzenych odbornych aktivit, jez pojednava v komplexnim rozsahu o sluzbach
a zam¢fuje se na neustdlé zlepSovani procesti z pohledu zédkaznika a businessu. Praveé
toto zaméfeni je pri¢innou celosvétového uspéchu a zndmosti ITIL, ¢imz bylo pfispéno
Kk rozSifenému vyuzivani v organizacich, které aplikovaly tyto procesy do svych
organizacnich struktur. Nejlep$i praktiky ITIL je mozno kombinovat s jinymi
metodikami ¢i procesnimi sadami doporuceni z oblasti IT ¢i ptibuznych oborii. Neméné
znamym procesnim rdmcem pro fizeni IT sluzeb je metodika COBIT (Control
Objectives for Information and Related Technology), ktera je uznavanym auditnim
pfistupem k fizeni IT. Metodika COBIT byla spoluvytvofena americkou organizaci
ISACA, ktera vlastni mimo jiné metodiky pro fizeni rizik a IT a je vydavatelem
certifikaci pro systémovy audit. ITIL je obecné povazovan za typ fizeni, ktery vychazi
mimojiné z metodiky COBIT a normy BS 15000, ktera jiz byla nahrazena svétovym
standardem ISO / IEC 20000. ITIL dale zminuje spolupraci s projektovou metodikou
PRINCE 2, ktera je vydavana taktéz organizaci OGC. Samotné projektové fizeni neni
v ramci ITIL popséano, proto je projektove tfizeni odkézano praveé na PRINCE2, pti¢emz

je ale mozné fidit se metodikami jinymi, naptiklad americkou PMI. (4)(9)(15)
3.8.1 Zivotni cyklus sluzby dle ITIL

Zivotni cyklus sluzby, tak jak jej definuje ITIL skrze svych pét knih a oficialni
uvod, musi byt ve vSech bodech feSeni motivovan potfebami a pozadavky businessu.
V souladu s tim je taktéz nutno reflektovat strategie a politiky organizaci poskytovateld
sluzeb. Zivotni cyklus sluzby je iniciovan pozadavkem businessu, respektive jeho
zménou oproti stavajicimu stavu. Tyto pozadavky jsou identifikovany a schvalovany
vramci faze Strategie sluzby v Sad¢ urovni sluzby (Service Level Package, SLP)
a definovaném ramci podnikovych vystupl. Ze strategie sluzby ptechdzeji do Navrhu
sluzby, kde je pfipraveno feseni sluzby spolu se Sadou pro navrh sluzby (Service

Design Package, SDP), ve které¢ je zminéno vSe potiebné pro prichod sluzby
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zbyvajicimi fazemi zivotniho cyklu. Névrh sluzby predstavuje v systémové integraci

a metodikach vyvoje obecnou oblast rozpracovani nebo analyzy.

Pozadavky Business & zakaznici

Strategie

sluzeb " S1P 2 patadavkl

= Zdroje a omezeni

L
*

Politiky

1_ﬁ‘ Strategie
ksl NAvTh e B s 0
slufeb i |
- . M:'m'fj'
*~ Navhy fedeni Architektury

Piechod
sluzeb

U
PP

s 7 Bitualizovang
Testovana fedend  SEMS

*" Plany prachodu

L

o pr sty
Prownani pléng y

Sprava znalostniho systému sluzby (SKMS)
Vietné portfolia sluzeb a katalogu sluzeb

L] L
T b Neustalé '
" zlepSovani "*® Depeni cimnoss
slufeb =

Obrazek 2: Souvislosti, vstupy a vystupy Zivotniho cyklu sluzby. (Zdroj: itSMF Czech
Republic, 0. s.)

V dalsi fazi, Pfechodu sluzeb, je sluzba vyhodnocena, testovdna a ocenéna, je
aktualizovan Systém spravy znalosti (Service Knowledge Management System -
SKMS) a sluzba poté pokracuje do produkcniho prostiedi, kde se dostava do faze
s nazvem Provoz sluzeb. Ve fazi neustdlého zlepSovani sluzeb jsou pak identifikovéna
ve vSech moznych mistech zivotni cyklu sluzby, slabd mista, ve kterych existuje

piilezitost pro zlepSovani. (4)(9)(15)
3.8.2 Strategie sluZeb (Service Strategy)
3.8.2.1 Definice

Strategie sluzeb je zaloZena na uznani faktu, ze zakaznik nekupuje produkty, ale
uspokojeni svych konkrétnich potfeb. Pravé pro dosazeni uspéchu musi byt sluzby
poskytované technologickymi jednotkami vniméany zékaznikem tak, Ze poskytuji
dostatecnou hodnotu ve formé vysledkt, které byly zdkaznikem definovany jako jeho

vlastni cil. Pro dosazeni porozuméni zékaznikovych potieb, kdy, kde a pro¢ se
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vyskytuji, je tfeba pochopit, kdo je existujici nebo potencialni zédkaznik. Tato potteba
vyzaduje orientaci poskytovatele sluzeb v $ir§Sim kontextu aktudlnich a potencialnich
sluzeb a jejich uplatnéni, v mistech, kde je poskytovatel sluzby aktivni nebo ma do
budoucna zajem operovat. Strategii sluzeb nelze vytvaret v izolovaném prostiedi mimo
zbytek organizacni struktury, k niz poskytovatel sluzby patii. Poskytovatel mulze
existovat bud'to jako interni organiza¢ni jednotka, kterd dodava sluzby jedné ¢i vice
organizacnim jednotkdm businessu, nebo jako externi dodavatel sluzeb slouzici
nékolika externim businessiim. Strategie, kterou poskytovatel piijima, musi
predstavovat dostatecnou hodnotu zdkaznikiim a vSem stakeholderim poskytovatele
sluzeb a tim padem musi strategie sluzeb korespondovat se strategii okoli, jehoz je
poskytovatel soucésti. Informacéni strategie, pro jejiz navrh je rdmec ITIL Ccasto
implementovan, ma ptimou podminku, aby platila rovnovaha a soulad mezi informac¢ni
strategii firmy a celopodnikovou strategii. Strategie sluzeb musi byt zalozena na uznani
existence rovné soutéZze, moznosti vybéru kazdé strany a zameéru, jak se bude
poskytovatel liSit od konkurence. Publikace Strategie sluzeb je jadrem Zivotniho cyklu
dle ITIL V3, jelikoz se zamétfuje na navody vSem poskytovatelim IT sluzeb a jejich

zakaznikiim, jak provozovat a dlouhodob¢ udrzet strategii sluzeb. (4)(9)(15)
3.8.2.2 Klicové koncepce

Kniha strategie sluzeb definuje ¢ast kli¢ovych koncepci ITIL. Mezi tyto koncepce, které
predstavuji pfidanou hodnotu v fizeni sluzeb Informacnich technologii, patfi nasledujici

oblasti. (15)

Strategie ¢tyf P pro Strategii sluzeb

Perspektiva, kterd predstavuje pfiznacnou vizi a smér, kterym se chceme strategicky
ubirat. Pozice, ktera ptredstavuje zékladnu, na které poskytovatel sluzby bude soutézit
o svoje postaveni. Plan, ktery definuje, jak poskytovatel dosahne své vize. A profil
(pattern), predstavujici zasadni zplsob realizace véci. Charakteristické znaky pfi

rozhodovani a chovani v pribéhu doby. (15)
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Konkurence a prostor na trhu

Kazdy poskytovatel sluzeb je predmétem konkurencnich sil na trhu, pficemz vSichni
poskytovatelé sluzeb a zakaznici operuji v jednom nebo ve vice vnitinich nebo
externich trznich prostorech. Poskytovatel sluzeb se vice nez jeho konkurenti musi
snazit dosahnout v oblasti porozuméni dynamiky trzniho prostoru lepSich vysledkd.
Stejné tak je nutno dosahnout vysoké miry porozuméni zakazniktim na trhu a kombinaci

kritickych faktorti uspéchu, které jsou jedine¢né pro kazdy trzni prostor. (15)

Typy poskytovatela sluzeb

Typy poskytovateli sluzeb déli ITIL do trovni na I, II a III. Typ I ptedstavuje
poskytovatele, ktery existuje v rdmci organizace vyluéné pro dodavku sluzby pro jeden
specificky podnikovy utvar. Ptikladem je typické decentralizované fizeni IT sluzeb. Typ
IT oznacuje poskytovatele, ktery poskytuje sluzby vice podnikovym tutvarim v téze
organizaci. Pfikladem je centralizované fizeni IT sluzeb. Typ Il operuje jako
poskytovatel sluzeb vné firmy pro vice externich zdkaznikd. Ptikladem poskytovatele

jsou firmy poskytujici outsourcing. (15)

Kritické faktory usp&chu (Critical Success Factors - CSFs)

Cilem je identifikovat, méfit a periodicky revidovat Kritické faktory uspéchu, abychom
identifikovali aktiva sluzby potfebna pro ispéSnou implementaci pozadované strategie.

(4)

Navrh a rozvoj organizace

Abychom ziskali pribéznou podobu organizace poskytovatele sluzeb, musime
zahrnovat do uvah stadia rozvoje organizace. Dilezitym faktorem pro zahrnuti do tvah
je Analytika sluzby, kdy je tfeba vyuZit technologii pfi snaze o porozuméni vykonnosti.
V neposledni tad€ je poté tieba zvaZovat mechanismy rozhrani sluzeb, jejichz
prostiednictvim koncovi uzivatelé a ostatni procesy spolupracuji s kazdou sluzbou,

a spravu rizik. (4)
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3.8.2.3 Klicové procesy

V ramci Strategie sluzeb jsou definovany klicové procesy a Cinnosti, které je

nutné zvazovat v pocatcich definovani informacni strategie.

Sprava financi (Financial Management)

Sprava financi obsahuje procesy a funkce, které jsou u poskytovatele sluzeb odpoveédné
za zpravu uctovani, rozpocetnictvi a zpoplatiiovani. Sprava financi zajiStuje vycisleni
hodnoty sluzeb IT, hodnoty aktiv, jeZ jsou potiebné pro poskytovani téchto sluzeb
a ohodnoceni odhadti budouciho stavu provozu. Odpovédnosti a ¢innost Spravy financi
IT nejsou definovany vyluéné¢ v doméné financi a uletnictvi. Pro ucel vytvoreni
informaci, které by mohly byt vyuzity v této oblasti, spolupracuji mnohé casti
organizace a za pomoci agregace a sdileni dat udrzuji konzistentni podklad pro vypocet

hodnot, ktery vyuzivaji pro kriticka rozhodnuti a ¢innosti.(15)

Sprava portfolia sluzeb (Service Portfolio Management)

Tento klicovy proces spravuje investice v prubéhu celého zivotniho cyklu sluzby véetné
téch sluzeb, jez se nachdzeji ve fazi navrhu, pfechodu ¢i koncepce. Jednd se
o kontinudlni proces, ktery se zabyva v pocCatku definovanim katalogovych sluzeb,
zajisténim obchodnich pfipadli a potvrzeni dat v portfoliich. Dale pak pokracuje
analyzou oblasti maximalizace hodnoty portfolia sluZeb, sladéni, prioritizaci a vyvazeni
dodavky a poptavky a v neposledni fad¢ schvaleni navrzené¢ho portfolia a stanoveni

komunikace rozhodnuti a ptifazeni zdroju. (4)

Sprava pozadavka (Demand Management)

Sprava pozadavki je kritickym faktorem spravy sluzeb v jakémkoli rozsahu.
Nedostatecné definovany ¢i opomenuty pozadavek je zdrojem rizika pro poskytovatele
sluzeb. Ugelem Spravy pozadavki je porozumét zakaznikovym pozadavkim na sluZby.
Na Urovni informa¢ni strategie je mozné zahrnout analyzu charakteru obchodni ¢innosti

a uzivatelskych profild. (4)
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3.8.3 Navrh sluzeb (Service Design)
3.8.3.1 Definice

Navrh sluzeb predstavuje v ramci zivotniho cyklu sluzby dulezitou soucast ve
smyslu zménového procesu businessu. Role Navrhu sluzeb v ramci procesu zmény
businessu 1ze definovat jako navrh adekvatnich a inovativnich sluzeb IT vcetné jejich
procesu, architektury, politik a dokumentace tim zplisobem, aby bylo dosazeno jak
soucasnych, tak i budoucich pozadavkl businessu. V ramci Navrhu sluzeb jednotky IT
fesi zplsob feseni, aby bylo vyhovéno pozadavkim businessu na trovni vystupu, stejné
tak jako navrhu procesu pro zivotni cyklus sluzby, kterd by tyto pozadavky
podporovala. V ramci navrhu sluzeb je nutno fesit identifikaci a spravu rizik, navrhy
HW a SW, navrhy metod pro méfeni a navrhy metrik. Za Ucelem upevnéni ramce
zivotni sluzby je nutno se zabyvat vytvafenim a spravou planti, procest, politik,
standardii, architektur, ramcti a dokumentd pro podporu navrhu kvalitnich feseni IT,
stejn¢ tak jako rozvojem schopnosti a dovednosti. Pro ucely fizeni sluzby vyvoje
Software predstavuje oblast Navrhu sluzeb klicovy faktor pro Gspé$né uvedeni vystupi

do produkce. (4)

Navrh sluzeb jako své klicové aktivity vyznacuje shromazd’ovani pozadavku
businessu a rozbor, a dale ptredstavuje jako svoji kli¢ovou aktivitu procesy v oblasti
dokumentace, spravy rizik a planovanim, ¢imz v celku koresponduje s fazi Business

analyzy u vyvoje software.
3.8.3.2 Klicové principy

Na pocatku cyklu Navrhu sluzeb se setkdvame s mnozinou rtiznorodych pozadavki
businessu a kon¢ime vyvojem feSeni sluzby tak, aby spliiovala dokumentované
pozadavky businessu. Se Sadou navrhu sluzby (Service Design Package, SDP) poté

predavame proces do Pfechodu sluzby (Service Transition).

4P pro Navrh sluzeb

Pro navrhovani sluzby by mél byt uplatnén holisticky pfistup, tak aby byla zajiSténa
konzistence a integrace vSech procest informacnich technologii a pfitom byla dodrzena

funkénost a kvalita. Pro navrh sluzeb definujeme 4P, které opét stejné jako v Casti
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Strategie sluzeb, ptedstavuji klicové oblasti pro uvedeni: Persondl, ktery predstavuje
kompetence a dovednosti, jez je tieba pro poskytovani IT sluzby. Produkty, které
predstavuji technologické systémy a systémy spravy uzivané pro dodavku sluzeb IT.
Procesy, které se tykaji zajistovani sluzeb IT a v neposledni fad¢ Partnefi, mezi néz

fadime prodejce, vyrobce a dodavatele vyuzivané pfi asistenci poskytovani IT sluzeb.

(4)(9)

Sada pro ndvrh Sluzby (Service Design Package - SDP)

Sada pro néavrh sluzby definuje aspekty IT sluzby a pozadavky v kazdé fazi zivotniho
cyklu. Vytvéii se pro kazdou novou sluzbu, velkou zménu, nebo vyfazeni sluzby.
V relaci k vyvoji software se jedna o Business analyzu, Technickou analyzu a Change

Request dokument (CRD). (4)
3.8.3.3 Klicové procesy

Sprava Katalogu sluzeb — (Service Catalogue Management — SCM)

Katalog sluzeb (Service Catalogue) pfedstavuje centralni zdroj informaci o sluzbéch,
které jsou IT oddélenim dodavany a umozinuje tak businessu ziskat ptehled o aktudlnim
stavu poskytovanych sluzeb a jejich detailech. Informace pfichazejici do katalogu
sluzeb pochazeji z Portfolia sluzeb a z businessu skrze Spravu vztahii s businessem

nebo Spravy trovné sluzeb. (15)

Sprava kapacit (Capacity Management)

V ramci spravy kapacit feSime spravu na uUrovni businessu, sluZzeb a komponent
Vv pribehu Zivotniho cyklu sluzeb. Klicovym faktorem uspéchu pro spravu kapacit je jeji
participace ve fazi navrhu, jelikoZ ucelem je poskytnout specializované pracoviste
integrujici spravu kapacit a vykonnosti poskytovanych sluzeb, a to jak ve vztahu

Kk businessu tak i ke zdrojum. (13)

Sprava dostupnosti (Availability Management)

Obdobn¢ jako u Spravy kapacit, je taktéz cilem Spravy dostupnosti poskytnout
specializované pracovisté a spravu pro zalezitosti dostupnosti ve vztahu K sluzbam,

komponentdm a zdrojim. Jejim cilem je zajisténi, ze dostupnost je monitorovana
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a méfena. Sprava dostupnosti by se méla zaméfit na neustdlou optimalizaci a proaktivni
zlepSovani dostupnosti sluzeb IT a taktéZ na organizaci, ktera je podporuje.
Identifikujeme dva aspekty. Reaktivni Cinnosti, které predstavuji monitorovani, méteni,
analyzu a spravu udalosti incidentii a problému vzhledem k nedostupnosti sluzby, a dale

Proaktivni ¢innosti, ktery predstavuji navrhy, planovani a doporuceni ke zlepsovani.(13)

Sprava kontinuity sluzeb (IT Service Continuity Management — ITSCM)

Kontinualni dostupnost techniky, ktera ptedstavuje klicovou roli v business procesech,
je nezbytnym prvkem pro kontinuitu existence businessu jako celku. Kontinualni
dostupnosti je mozné dosdhnout zavedenim opatfeni pro snizovani rizik
a integraci moznosti piipadné obnovy sluzby. Ugelem ITSCM je udrzet piiméfenou
pribéznou schopnost obnovy sluzeb IT tak, jak definuji pozadavky. Vstupy do ITSCM
jsou pravidelné Analyzy dopadu na business (BIA) a testy Spravy rizik (Risk
Management). (4)

Sprava bezpecnosti informaci (Information Security Management — ISM)

Posuzovani ISM je tfeba provadét vramci celkové firemni strategie (corporate
governance) a to z hlediska praktik, které jsou vykonavany za ucelem zajiSténi
strategického sméfovani. Uéelem procesu ISM je sladit bezpe¢nost IT s bezpe¢nosti
businessu a zajistit, Ze bezpecnost informaci je efektivné spravovéana ve vSech sluzbach
a v ¢innostech Spravy sluzeb. ISM udrzuje a prosazuje globalni politiku pro zajisténi
nasledujicich faktor: Dostupnost, Duvérnost, Integrita, Autenticita a Nepopiratelnost.
(13)

3.8.4 Prechod sluzeb (Service Transition)
3.8.4.1 Definice

Ugelem piechodu sluzeb je dodat sluzby, které byly pozadovany businessem do
provozniho prostiedi. Pfechod sluzby realizuje dodani sluzeb do provozniho prostiedi
po piijmu Service Design Package z faze Néavrhu sluzeb a piidd do provozni faze
prostiedky pro souvisly provoz a jeho podporu. Pokud se po navrhu zméni okolnosti ¢i
pozadavky businessu, potom dochazi v ramci Pfechodu sluzeb k modifikacim za Gcelem

dodéni pozadované sluzby. Pfechod sluZeb je zaméten na implementaci vSech vlastnosti
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sluzby, nejen na aplikacni logiku a na bézné vyuziti. Je taktéZ nutno zajistit opatfeni pro
ptfipad poruchy, extrémnich a necekanych situaci. Pro zavedeni Pfechodu sluzeb je
vyzadovano dostatecné porozumeéni potencidlni pro hodnotu pro business, identifikaci
vSech zainteresovanych osob u dodavatele a zdkaznika, a aplikaci a adaptaci navrhu
sluzby vcetné vytvoreni podminek pro piipadnou modifikaci navrhu. Faze pfechodu
sluzeb se zaméiuje taktéz na vedeni komunikace, organizac¢nich zmén a spravé

zainteresovanych stran napii¢ Spravou sluzeb IT (IT Service Management).(14)(9)
3.8.4.2 Kli¢ové principy

Mezi zakladni principy, které usnadiuji efektivni a hospodarné vyuziti novych ¢i
zménénych sluzeb zahrnujeme porozumeéni sluzbam, jejich uzite¢nosti a zarukdm, tak
aby efektivni pfechod sluzby by dosaZen v patfi¢né kvalité. Dulezitym aspektem je
ztizeni formalni politiky a pevného ramce pro implementaci vSech potifebnych zmén,
tak aby nedoSlo k opomenuti stakeholderti, sluzeb ¢i jakéhokoli rizika. V ramci
Ptechodu sluzeb se setkdvame s principy pro podporu piesunu znalosti, rozhodovéni,

predvidani a fizeni korekci sméru. (14)
3.8.4.3 Klicové procesy

V ramci Prechodu sluzeb jsou nekteré z procesti zapojeny do celého zivotniho
cyklu a jejich vnimani v rozsahu vstupt, vystupl, monitorovani a fizeni predstavuji
klicové procesy ITIL v ramci komplexniho Zivotniho cyklu IT: Sprava zmén, Sprava
aktiv a konfigurace a Sprava znalosti. Dale Pfechod sluzeb definuje procesy, které jsou
zaméfeny vice na samy prechod sluzeb, avSak nikoli vyluéné. Témito procesy jsou:
Planovani a podpora pfechodu, Sprava releasii a nasazeni, Ovéfeni a testovani sluzby

a Vyhodnoceni.

Sprava zmén (Change Management)

Change Management zajiStuje zaznamenani, vyhodnoceni, autorizaci a prioritizaci
zmén, dale pak dokumentaci, otestovani, implementaci a revizi kontrolovanym
zptsobem. Uéelem Spravy zmén je zajistit, aby pro hospodarnou a promptni manipulaci
se zménami bylo vyuZzito standardizovanych metod, aby vSechny zmény byly

zaznamenany Vramci systému pro spravu konfiguraci. Zménou sluzby rozumime
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pfidani, modifikaci nebo odstranéni autorizované, planované ¢i podporované sluzby
nebo jeji komponenty, a dokumentace, jez je spjata s danou sluzbou. Z tohoto diivodu je
Sprava zmén uvazovana v ramci celého zivotniho cyklu a vztahuje se jak ke strategickeé,

tak i taktické a operativni arovni sluzeb. (14)

Sprava znalosti (Knowledge Management — KM)

Ucelem Spravy znalosti je zaji§téni integrity znalosti a rozsahu znalosti ve spravny as,
na spravném mist¢ a pro spravnou osobu, tak aby mohly podpofit dodani sluzby
pozadované businessem. Diky Knowledge Managementu je IT jednotka schopna
hospodarnéji pracovat se sluzbou ve zvySené kvalité, pochopit hodnoty sluzby
a pracovat s relevantnimi informacemi, které jsou kdykoli dostupné. Jadrem Spravy
znalosti je struktura DIKW, tedy Data — Informace — Znalost — Moudrost, ktera

transformuje piivodné nevyuzitelna data do ptinosnych aktiv. (14)

Planovani a podpora piechodu (Transition Planning and Support)

Podstatou procesu planovani a podpory piechodu je koordinace zdroju tak, aby bylo
zajisténo, ze pozadavky Strategie sluzeb, které byly rozpracovany v Navrhu sluzeb, jsou
efektivné realizovany v Provozu sluzeb (Service Operation). Efektivni planovani
a podpora ptechodu muze vyznamné zlepsit schopnost poskytovatele sluzeb zpracovat

velké objemy zmén a releast u zakaznika. (15)

Sprava releasu a nasazeni (Release and Deployment Management)

Cilem spravy releasi a nasazeni je shromazd’ovani vSech vlastnosti sluzby a umisténi do
produkce, tak aby bylo dosazeno efektivniho vyuziti novych ¢i zménénych sluZeb.
Efektivni releasy a nasazeni predstavuji obchodni hodnotu tim, ze zmény jsou dodavany
v optimalizovaném cyklu z hlediska nékladl, rizik a rychlosti, a Ze poskytuji
kontrolovatelnou implementaci sluzeb, jejichz uzivani pfedstavuje uzitek pro business.

(15)
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Ovéfeni a testovani sluzby (Service Validation and Testing)

Aby bylo dosazeno naplnéni uspéchu v oblasti testovani, je nutno dosahnout
komplexniho porozuméni sluzbé, jejimu planovanému vyuziti, architektuie
a funkénosti. Veskeré sluzby, at’ jiz dodané jako hotovy produkty ¢i interné vyvinuté
musi byt pfiméfené testované, aby bylo potvrzeno a evidovano, ze pozadavky businessu
mohou byt dosazeny v plném rozsahu ocekavanych situaci a provozovani sluzby
nepiekro¢i dohodnuté obchodni riziko. Hlavnim tcelem ovéteni a testovani sluzeb je
poskytnuti objektivniho dikazu, Ze sluzba spliuje pozadavky véetné dohodnutych SLA.
Sluzby jsou testovany vuc¢i uzitnym hodnotam a zarukam stanovenym v sad¢ navrhu
sluzby, vcetné obchodni funkcénosti, dostupnosti, bezpecnosti, pouzitelnosti a regresniho

testovani. (4)

Vyhodnoceni (Evaluation)

V ramci vyhodnoceni se ujistujeme, ze sluzba bude pro business vytvaret ptidanou
hodnotu a ze ptrechod sluzby bude smétovat k relevantnosti zavedenim metrik a technik

méfeni. (4)
3.8.5 Provoz SluZeb (Service Operation)
3.8.5.1 Definice

Ugelem provozu sluzeb je dodavka dohodnutych trovni sluzeb uZivatelim
a zakazniklim, a sprava aplikaci, technologii a infrastruktury, jez podporuji dodavku
sluzeb. Provoz sluzeb ptedstavuje jedinou fazi v Zivotnim cyklu sluzby, kdy skutecné je

dodavana hodnota businessu. V ramci Provozu sluzeb je dulezité vyvazit konfliktni cile:

1) Vnitini pohled IT proti Vnéjsimu pohledu businessu
2) Stabilita proti Vnimavosti
3) Kuvalita sluzby proti Nakladim na sluzbu

4) Reaktivni proti Proaktivnim ¢innostem

U vSech konfliktl je nutno udrZovat optimalni stav rovnovéahy, jinak hrozi, ze dojde

k posunu ke sluzbg, ktera jiz businessu nebude pfinaset ptidanou hodnotu. (15)
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3.8.5.2 Klicové procesy

Sprava Incidentu (Incident Management)

Za incident povazujeme neplanované preruSeni sluzby nebo snizeni jeji kvality.
Incidenty jsou ¢asto detekovany Spravou udalosti nebo za pomoci Service Desku, kam
uzivatelé zadavaji své tickety. Incidenty podléhaji kategorizaci, coz usnadnuje jejich
tfidéni do skupin feSiteli a zaroven umoznuje analyzu trendd. Incidentim jsou
piifazovany priority, na jejichz feSeni je navazano SLA. Pokud neni mozZno incident
fesit v dob¢é optimalni vzhledem k SLA, je nutno jej eskalovat. Eskalaci rozumime

postup incidentu vys$e v ramci organiza¢ni hierarchie. (4)

Provadéni pozadavku (Request Fulfilment)

Proces provadéni pozadavkll zahrnuje metody provozu sluzeb, vcetné poskytovani
a pfijimani informaci. VSechny pozadavky by meély byt zaznamendny a analyticky

sledovany. Proces by mél zahrnovat piislusné schvaleni pted jeho provedenim. (15)
3.8.5.3 Klicové funkce
Service Desk

Service Desk predstavuje dle ITIL centralni primarni bod pro vSechny uZzivatele IT.
Vramci Service Desku dochdzi k zaznamenavani, spravé, fteSeni, prioritizaci
a informovani pozadavki, jez jsou zadavany zakazniky v ramci Incident a Problem
Managementu, nicmén¢ pozadavky mohou skrze Service Desk plynout 1 v ramci
Change Managementu. Service Desk lze realizovat riznymi formami, mezi néz patii
Lokalni forma Service Desku, kterd se nachdzi blizko uzivatelské skuping, déle
Centralizovany Service Desk, ktery je bézny u Shared Service Center (SSC), Virtualni
Service Desk, ktery je provozovan na vicero fyzickych pracovistich, ovSem pro
zakaznika se jevi jako jeden tym pracovnikll Service Desku a v neposledni fadé forma
nepretrzitého provozu v riznych casovych zonach (,,Follow the Sun®), jez se vyskytuje

naptiklad u globalnich poskytovatel outsourcingu. (4)

34



Technicka sprava (Technical Management)

Technické sprava zahrnuje lidské zdroje, které zajistuje technickou podporu uzivatelim
a dba na spravu a provozuschopnost IT infrastruktury. Technickd sprava se ucastni
planovani, implementace a piechodu sluzby do produkce. Obvykle je technicka sprava

soucasti organiza¢ni jednotky infrastruktury, kterou kazdy tym podporuje. (15)

Sprava aplikaci (Application Management)

V ramci spravy aplikaci zahrnuje ITIL veskeré lidské zdroje, které poskytuji odbornost
pro spravu aplikaci, ¢imz je zifejma podobnost s technickou spravou, s tim rozdilem, ze
sprava aplikaci je zamétfena na software. Aplikace lze povazovat za sluzby, nicméné
vV ramci jedné aplikaci miizeme identifikovat vice sluzeb a zaroven jedna sluzba mize
podporovat vice aplikaci. Stimto pfistupem se lze setkat na modernich servisné
orientovanych architekturach (SOA). Sprava aplikaci spolupracuje s oddélenim vyvoje

aplikaci. (15)
3.8.6 Neustalé zlepSovani sluzby (Continual Service Improvement)
3.8.6.1 Definice

Neustalé zlepSovani (CSI) se zabyva neustalym vyhodnocovanim a zlepSovanim
kvality sluzeb a celkové wvyspélosti Zivotniho cyklu IT Service Managementu
a podpurnych sluzeb, ¢imz udrzuje hodnotu pro zakazniky. CSI ptedstavuje kombinaci
principll, praktik a metod z fizeni jakosti, spravy zmén a zlepSovani, pfic¢emz se Gcastni
zlepSovacich procest v ramci celého zivotniho cyklu. ZlepSovéani sluzeb neni novou
koncepci fizeni Sluzeb Informacnich technologii, avSak u vétSiny organizaci se
setkavame s procesem zlepSovani az v momenté, kdy dojde k selhani sluzeb. Poté co se
vyfeseni dané selhani, je na ¢innost zapomenuto a zlepSovaci proces je pozastaven do
doby, nez dojde k opétovnému selhani. Aby bylo CSI Uspésné, je nutno, aby se
zlepSovani stalo soucasti firemni kultury, nikoli pouze souborem samostatnych projektt.

(4)(15)
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3.8.6.2 Klicové procesy

V ramci CSI definuje ITIL tii klicové procesy pro efektivni implementaci
neustalého zlepSovani a to ZlepSovaci proces v 7 krocich, Méteni sluzby a Vykazovani

sluzby.

ZlepSovaci proces v 7 krocich

Zlepsovaci proces V 7 krocich zahrnuje oblasti pro sbér relevantnich dat, jejich analyzu
a prezentaci informaci managementu za ucelem prioritizace a schvaleni a implementace
zlepseni. Kroky jsou definovany nasledovné: Definice toho co by se meélo méfit,
Definice toho, co je mozné méfit, Shromazdéni dat, Zpracovani dat, Analyza dat,

Prezentace a vyuziti informaci, Implementace napravnych akci.(4)(15)

Méfeni sluzby (Service Measurement)

ITIL definuje ¢tyfi diivody pro monitorovani a méfeni. Témito diivody jsou potvrzeni
predchazejicich rozhodnuti, sméfovani ¢innosti za Gcelem dosazeni nastavenych cild,
dale pak zdivodnéni, ze zplisob realizace je vyzadovan a v neposledni fad¢ intervence
ve vhodném bodu a realizace napravné akce. Monitorovdni a méteni podporuje CSI

a zlepSovaci proces v 7 krocich. (4)(15)

Vykazovani sluzeb (Service Reporting)

IT sbird a monitoruje vyznamné mnozstvi dat pii kaZdodennim provozu sluzeb,
nicmén¢ pouze mala Cast téchto dat predstavuje hodnotu pro business, jelikoZ hodnotu
pro business vykazuji ta data, které 1ze interpretovat ve vztahu k potencialnim hrozbam
a opatfenim IT pro eliminaci téchto rizik. V rdmci vykazovani sluZeb nepostacuje pouze
prezentovat soulad se SLA, ale je nutno vybudovat pfistup k vykazovani, kdy lze
identifikovat co, kdy, kde se stalo a jak se zajisti, Ze se to nebude opakovat znovu.
Zpusob vykazovani ptredstavuje taktéz moznost marketingu IT a podporu managementu

IT organizac¢nich jednotek v ramci konkuren¢niho boje vné organizace. (4)(15)
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4  Analyza problému

V této casti prace se budu vénovat analyze chovani zvolené¢ho subjektu,
konkrétn¢ struktute, rolim, procesiim, z nichz budu vyvozovat mista pro zlepseni, které

rozvedu ve vlastnim navrhu pro informacni strategii.

4.1 ldentifikace subjektu

4.1.1 Oblast podnikani

Pro svoji diplomovou praci jsem si zvolil spole¢nost AVG Technologies, ktera
se fadi mezi pfedni vyrobce bezpecnostniho software z oblasti ochrany koncovych
stanic a serverii proti virim, malware, krddezim identity a utokd skrze sitovou
infrastrukturu. Bezpecnostni software patii do kategorie produktd, jez upozorfiuje na
dasledky absence. Diky tomu patfi podnikéni v oblasti informacni bezpecnosti mezi
vynosné obchodni modely, nicméné rychlost vyvoje trhu je vysoké a schopnost udrzeni
konkurenceschopnosti je kli¢ovym pilifem pro budouci fungovani firmy. Obchodnim
modelem pro vétSinu firem je nabizeni produktl zdarma, a to jak verzi produktl se
zakladni ochranou (tzv. Free verze), tak i plnohodnotnych produktii s ¢asové omezenou
platnosti (tzv. Trial verze). Cilem firem v oblasti je poté tyto zakazniky monetizovat
a to za pomoci riznych obchodné-marketingovych nastrojii. Hlavnimi trhy jsou
informacné vyspelé oblasti, tedy severni Amerika, zapadni a sttedni Evropa a vyspélé

asijské staty.
4.1.2 Historie

Spole¢nost AVG Technologies ptisobi na trhu s produkty na ochranu dat, jiz od
roku 1991, kdy byla zalozena pod tehdejSim nazvem Grisoft, s.r.o v Brné. V roce 1997
doslo k prvni mezinarodni expanzi, kdy byly prodany prvni licence do SRN a do Velké
Britanie, coz predstavovalo pocatek uspéchu této brnénské firmy. V roce 2001 doslo
k prodeji vétsinového podilu Grisoft Inc. investi¢ni spoleénosti Benson Oak, s.r.0., ktera
mimo jiné v minulosti spoluvlastnila z 49% slovensky portal Zoznam.sk. (3)
Prodej Benson Oak ptedstavovalo pro tehdejsi Grisoft strategickou investici do
budoucnosti firmy na svétovém trhu. V roce 2004 se také firma zaCala zaméfovat na

segment Small business, tedy oblast malych a stfednich firem, a to rozSifenim
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produktovych fad na aplikace jako vzdalend a centralizovand sprava a bezpecnostni
produkty. V roce 2006 byl zalozen holding Grisoft Internation B. V. se sidlem
v Nizozemsku a 65 % tohoto holdingu bylo prodano spolecnostem Intel Capital
a Enterprise Investors za celkovou c¢astku 52 mil. USD. Prodej podilu novym
investorum odstartoval druhou fazi vyznamného rozvoje firmy. V letech 2006 az 2010
doslo k akvizicim spolecnosti, jejichz produkty byly piejaty do produktovych fad AVG,

mimo jiné i bezpecnostni produkty pro mobilni systémy na platformé Android.

Obrazek 3: Nové logo firmy od roku 2010. (Zdroj: AVG Technologies CZ, s.r.0.)

4.1.3 Soucasnost

Zkusenosti ve vyvoji komplexniho feSeni ochrany pocitact uplatiuje AVG
Technologies v ramci dlouhodobého programu podpory brnénskych vysokych skol.
Studenti mohou vyuZzivat odborné vedeni pfi tvorbé svych bakalatskych a diplomovych
praci a pfipravovat se v praxi na svou budouci profesi. Spoluprace s Fakultou
informacnich technologii Vysokého uceni technického v Brné se tyka i nékolika okruht
vyzkumnych projekti a cinnosti fakulty. AVG Technologies podporuje rovnéz
sportovni aktivity a charitu. V roce 2011, dosahoval celkovy pocet zaméstnancti pres
700 osob, pticemz Ceské pobocky v Praze a Brné predstavovaly vice nez 480 osob.
Management, a to jak predstavenstvo, tak i stfedni management, tvoii pievazné
zahraniéni manazefi se zkuSenostmi z nadnarodnich technologickych spolecnosti.
Oficidlnim jazykem firmy je anglictina, coz je reflektovano ve vSech dokumentech
vznikajicich v rdmci vnitropodnikovych procesti, nicméné vzhledem 60 % ceskych
zaméstnancl vychazeji dokumenty, dvojjazycné, pficemz pouze v anglickém znéni
zustava odborna dokumentace. Oficialni pobocky, na nichZ probihaji ¢innosti v relaci
k regionu ¢ dusevnimu vlastnictvi jsou v Ceské republice, Spojenych statech a Kanadg,

Velké Britanii a Irsku, Francii, Kypru, Némecku a Rakousku, a Cin&. Dale skrze
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vyhradni distributory firma vystupuje v Japonsku, Koreje, Australii, Brazilii, Italii,
Slovensku a Portugalsku. Zbytek zemi je zastoupen formou obchodnich partnert, kteti
nemaji vyhradni zastoupeni na trhu. Elektronické obchodovani, které predstavuje jeden
Z klicovych zdroji firmy je veden v piipadé¢ koncovych uzivateli pies kyperskou
pobocku, zatimco v piipadé obchodnich partnerd jsou finan¢ni toky vedeny skrze

regionalni pobocky.
4.1.4 Globalni strategie firmy

Firemni strategii, je heslo ,,Acquire, Retain, Monetize®, do ¢eStiny pielozeno
»Ziskat, Udrzet a Zpenézit“. Tato jednoduse definovand strategie v sobé obsahuje
obchodni model firmy, pfi¢emz jednotlivé diléi strategie, at’ jiz marketingové, obchodni,
¢i informacni, by mély pomoci tuto celopodnikovou strategii akcelerovat. Do realizace
téchto strategii jsou zahrnuty obchodni platformy, platebni metody, podpora, rozvoj
obchodnich kanalti a strategické projekty zadané investory. VétSina téchto projektl
vyzaduje spoluprdci na stran¢ podnikové informatiky, kterou ptedstavuje oddéleni
Technologie. Touto ¢asti firmy se budu zaobirat ve svoji diplomové praci, kdy se
pokusim analyzovat soucasnou situaci a poté navrhnout vhodné kroky informacni
strategie tak, aby bylo mozno plné¢ podporovat plany managementu s co nejnizSimi
naklady, v co nejkrat§im ¢asem a v co nejvyssi kvalité, ovSem pii vyvaZenosti vSech tii

oblasti trojimperativu projektu.

4.2  Organizacni jednotka podnikové informatiky

Jednotka podnikové informatiky, v rdmci firmy pojmenovana jako Technology,
pro ucely diplomové prace pojmenovand Ceskym vyrazem Technologie, pfedstavuje
v organizacni struktufe firmy jednotku spadajici pod provozni cast firmy. Oddéleni
Technologie zajistuje vyvoj interniho informacniho systému pro veSkeré obchodni
procesy, ktery je taktéz zdkladnim kamenem pro ucetnictvi, licencovani a rozhrani
elektronické komunikace s partnerskymi systémy. DalSim poslanim Technologie je
starost 0 datové centrum, sitovou infrastrukturu a webové sluzby. Soucasné s ristem
firmy a pfibyvajicich akvizic vznikaly lokdlni oddéleni, kdy model spravy IT

oznacujeme dle ITIL za Typ 1. V poslednich letech se podafilo zavést proces pro
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integraci kazdé nové akvizované firmy do firemni IT infrastruktury i z pohledu systémt,
tak aby do budoucna model organizace piedstavoval Typ II. V poslednich letech
srozvojem firmy ovSem vznikla potifeba stale castéjSich projekth tykajicich se
systémové integrace nejen prevzatych firem po celém svété, nybrz i projektt s partnery
vV ramci marketingovych kampani, jakymi jsou banky, socidlni sité, média a obchodni
centra. Rychly rozvoj vyvinul tlak na Technologii a jeji transformaci, aby bylo mozno
zachovat konkurenceschopnost organiza¢ni jednotky uvnité firmy proti pfipadnym

poskytovatelim sluzeb Typu IlI, tedy outsourcingu.

Organizacni struktura je rozd€lena na dva zakladni celky. Prvni oblast zahrnuje
oblast provozu IT infrastruktury a spravy externich aplikaci. Druhou oblast piedstavuje
vyvoj aplikaci podnikovych informacnich systémi, integrace, podpora obchodu, rozvoj,

architektura a testovani. Sou€asny pocet zaméstnancti jednotky Technologie je 94.
4.2.1 Provozni oblast IT

Do oblasti provozu IT infrastruktury spada provoz sitové infrastruktury, sprava
datovych center, datovych wlozist, vizualiza¢nich platforem a hardwarového provozu.
Tato cast IT je pomérné vytizena, ale jeji efektivita je diky nasazeni zaméstnanct
v dobrém stavu. Lze ovSem fici, Ze zde mulze nastdvat demotivace odbornych
pracovniki v momenté, kdy mmnoZstvi piesCasti, kompenzujici nedostatek kapacit
ptfesahuje tnosnou hladinu. Pod provozni ¢ast IT spadé taktéz skupina Service Desku,
ktera zajistuje IT support pro Hardware a Software vyuZivany zaméstnanci, pfi¢emz
spravuje platformu Service desku, ktera je z ¢asti vyuzivana i vyvojovou casti IT.
Provoz zahrnuje taktéz oddéleni vyvoje systému SAP, vyvoj datového skladu a spravu

Business intelligence systému Cognos.
4.2.2 Aplikaéni vyvoj IS

Oddéleni aplikacniho vyvoje vzniklo restrukturalizaci pivodnich oddéleni
vyvoje informacniho systému ICE a platformy pro elektronické obchodovani.
V soucasné dobé je rozdé€leno na Ctyfi samostatné jednotky: Platforma, Databaze,
Licen¢ni server a E-commerce. Za vyvoj platformy je povazovan rozvoj podpirnych
systémovych sluzeb, jako je sprava uzivatelti webové platformy, sluzby na automatické

vytvareni modifikovanych instalacnich souborl pro partnery a zékazniky. Oblast vyvoje
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databaze ptredstavuje kompletni vyvoj backendu oznaceného jako ICE. Tento systém je
interné vyvijen od roku 2000 a je neustdlen rozvijen a obnovovan. ICE nese
implementovanou obchodni logiku, tvorbu objednévek, spravu veskerych zékaznickych
a velké ¢asti obchodnich dat, tvorbu fakturacnich procesti, generovani licenc¢nich klica,
logistiky a mnoha dalsich systémovych funkcionalit. Zaroven také oddéleni databaze
zajiStuje integraci se systémem SAP a cloudovym feSenim Salesforce.com skrze
transakcéni server. Aplikacni vyvoj dale obstarava vyvoj webové platformy nejen pro
B2B podnikéani, ale i pro B2C podnikani. E-shop spolecnosti AVG predstavuje
podstatny zdroj piijma spolecnosti. Oddéleni technologie vyviji backendu webové
platformy a integraci s platebnimi branami. Aplika¢ni vyvoj dale pfipravuje firemni
systémovou infrastrukturu na nové produktové tfady, vyviji logiku komunikace spjaté
s obchodnimi ¢innostmi. Sprava licen¢niho serveru poté zajistuje komunikaci s vice nez
110 miliony aktivnich aplikaci po celém svét€ a zajiStuje spravné rozdélovani
aktualizaci, patcht, virovych definici a také kampani, a to za pomoci cachovaci sité

Akamai. Vaha aplikacniho vyvoje je podstatna pro rozvoj spolecnosti.
4.2.3 Skupina architekti

Ukolem systémovych architektd je predevsim odpovédnost za navrh systémové
infrastruktury ~ z hlediska  pozadavkii na  udrzitelnost kontinuity = provozu
a zajisténi rozvoje systémovych platforem, tak aby byla zajisténa konkurenceschopnost
viéi externim feSenim, ¢imz zajistuji predpoklad v ramci strategie sluzeb. Dalsi
z odpovédnosti, je odhad zdroju pro vyvoj novych produktt, které jsou vyvijeny v ramci
oddéleni Technologie. Architektovou tlohou v ramci Zivotniho cyklu vyvoje software je
rozpracovavat Business analyzu obsahujici funk¢ni specifikaci a konzultovat rozvoj
projektové specifikace v pfipadé rozhodovani o moznych piistupech k feSeni

analyzovaného problému.
4.2.4 Business analytici

Oddéleni business analytikil, jejichz praci zacind cely zivotni cyklus vyvoje
systémovych produktd vyvinutych v ramci oddé€leni Technologie, budu Vv oblasti svoji
prace rozebirat nejvice, jelikoz predstavuji Stézejni bod mezi businessem a podnikovou

informatikou. V soucasné dobé oddéleni business analyzy zajiStuje definici business
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procesi a funkcionalit internich informaénich systémi za ucelem podpory
celosvétového obchodu, marketingu a celofiremniho rozvoje tak, aby bylo zajisténo
splnéni vesSkerych navazujicich technologickych, financ¢nich, pravnich a ostatnich
internich i externich pozadavki na provoz. Ulohou business analytikil je definice
pozadavkl na projekty, jejich fizeni, analyza, rozvoj, hleddni navazujicich oblasti
a konzultace vic¢i zadavatelim. V soucasné dobé oddéleni hraje roli pfi rozvoji
obchodnich prilezitosti, kdy analyzuje technické moznosti integrace novych produkti,
systétmti Ci sluzeb do obchodniho portfolia skupiny AVG. Business analyza je
vystupem projektl fizenych projektovou kanceléii, jez zajistuje pro projekty zdroje
napii¢ celou organizaci a fidi projekty z hlediska nakladt, ocekavané kvality a Casu.

Casovy fond analytiki je rozd&len nasledujicim zptisobem:

Projektova prace: 60 %

Do projektové prace jsou zahrnuty projekty fizené projektovou kancelaii.
O vzniku projekt se budu zmilovat dale ve své praci. Analyza ptedchazi jakémukoli
vyvoji a ndvrhu sluzeb, at’ jiz jednorazovych ¢i opakujicich ze vSech oblasti podnikéani
firmy: Obchodu, Financi, Produktovych tad, Podpory i Strategického rozvoje. Nasazeni
¢lend tyml na projektech fidi projektova kancelat, nicméné o kapacitni fizeni tymu

a potvrzovani termint za business analyzu, nese odpovédnost Team leader.

Operativa: 40%

Druhou ¢asti Cinnosti oddé€leni business analytikil, jeZ by dle smérnice méla
dosahovat 40% casu b&ézné pracovni doby, je operativni ¢innost. Do této oblasti spada
sprava incident Vv ramci platformy Service Desk od firmy iSupport. Incidenty
pritazované na skupinu business analytiki vznikaji v relaci nefunkcnosti, chyb ¢i
pozadavkt na tGpravu vSech provoznich systémi firmy, Soucasti operativy je taktéz
poskytovani konzultaci, prace na internich projektech a feSeni podpory sluzeb vydanych
Vv ramci projektd, na kterych oddéleni pracovalo. Ackoli je 40% casového fondu
definovano jako Cas dedikovany na podporu sluzeb, bohuzel v realit¢ je tento cCas
ziskavan pfedevSim za nutnosti piesCast, jelikoz velkou ¢ast kapacity piedstavuji

projektové prace.
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4.2.5 Zajisténi kvality (Quality Assurance)

Oddéleni Quality Assurance (TEC QA), jez zajistuje testovani veSkerych na
Technologii  vyvinutych sluzeb, vzniklo vramci restrukturalizace vroce 2010
odd€lenim testerské Casti byvalého Sales & Operations, kdy testovani a analyza
existovala v ramci jednoho oddéleni. V ramci TEC QA probiha pii pfechodu sluzeb
testovani funk¢nosti vystupu vyvoje ptred uvedenim do produkce, a to na zaklad¢ test
cast, které vznikly z analyzy testovacich scenditi vychazejicich z Business analyzy

a TEC analyzy.

4.3 Strategicka analyza Technologie

4.3.1 SWOT Analyza

SWOT analyza je charakteristickd tim, Ze podavd shrnujici prehled
definovanych aspektii ve form¢ jednotného piehledu, na jehoz zdklad¢ je mozno stavét
zavéry pii definovani strategie. Vzhledem ktomu, Ze metoda nemda pevny
metodologicky ramec, je mozné si navrzeny postup vyuziti upravit dle vlastnich potieb.
V prvni fazi za€indm definici silnych a slabych stranek, po nichZ nasleduje definice
ptilezitosti a hrozeb. V dalsi fazi hodnotim hrozby a pfilezitosti z hlediska rizik

a moznosti vyskytu a nasledné formuluji jednotlivé strategie.

Definice silnvch stranek

1) Know-how : Zaméstnanci Technologie patii mezi nejdéle slouzici zaméstnance
ve firmé a vétSina rozvojovych projektl firmy prochazi ptes oddéleni Technologie.

2) Strategické aktivum: Na provozuschopnosti internich systému zavisi
spokojenost kone¢nych uzivatelli produktti firmy, coZ je de facto cela existence.

3) Prakticky neomezena variabilita vyvoje: Na interné¢ vyvijené platformé je
mozno vyvinout vice specifickych sluzeb, nez-1i na externich feSenich.

4) Centralizovana sprava: Postupny pfesun lokalnich IT oddé€leni pod spravu
centraly.

5) Konzultace: Specialisté, jez se podileli na integraci mnoha obchodnich projektd,

mohou zajist'ovat odborné rady pro management.
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Definice slabvch stranek

1) Neznalost konkrétnich pozadavka zakaznika: Jelikoz neni plné na
poskytovani IT nahlizeno jako na sluzbu, ale jako na produkt.

2) Absence katalogu sluzeb: Sluzby jsou definovany na riznych mistech riznymi
zpusoby. O nékterych historickych sluzbach neexistuje dokumentace, coz zuzuje prostor
pti sprave sluzeb a jejich rozvoji.

3) Nizka mira marketingu oddéleni: VVzhledem Kk vytizenosti celé Technologie,
zbyva pouze minimum casu na efektivni ,,prodej* vysledkl spolec¢nosti, at’ jiz formou
rozsahlého reportingu ¢i procesnich pristupti ke spraveé sluzeb, ¢imz vynikaji predevsim
negativni prvky nikoli Gspéchy.

4) Casové naroény vyvoj: Vzhledem Kk vytizenosti, nedostatku kapacit a zménam
priorit ze strany managementu, je mafen €as nutny pro zakonzervovani a znovuotevieni
otevienych tkolt.

5) Vyrazné prostory pro zlepSeni v oblasti analyzy: Pro oblast analyzy plati
Paretovo pravidlo 80:20, kdy o 20% delsi doba analyzy mtze zamezit vzniku 80%
vSech rizik. Typickym problémem je nemoznost recyklovat ptivodni prace vzhledem
k nejednotnosti mezi jednotlivymi analytiky a riznymi pozadavky na projekt v ramci
projektové kancelare.

6) Casta obména internich zikaznikéi: Management na strané zakaznikd
prochézi pravidelnou obménou a vazby, které byly mezi tim vytvoteny, opadaji.

7) Prace pod stresem: Vysoké naroky na vykon, rychlost, kvalifikaci
a rozhodovani vystavuji vyvojare a analytiky mnohdy zbyte¢nému stresu, coZz muize
v dlouhodobém meéfitku vést k demotivaci a frustraci.

8) Problémy v oblasti Fizeni projekti: Pfistup k oblasti fizeni projekti sice
probiha transformaci, nicméné vyrazné nedostatky predevsim v oblasti informovanosti

......

projektu a nedostate¢né eliminovanym rizikiim po vydéani produktu / ukoncéeni projektu.

Definice a hodnoceni hrozeb

1) Outsourcing kli¢ovych ¢asti: Outsourcing lze povazovat za strategickou
vyhodu pouze v ptipadé méné narocnych operaci. Outsourcing kli¢ovych a odbornych

aspektl jako analyzy ¢i vyvoje a provozu IS pfedstavuje existencni hrozbu pro vSechny
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IS/IT jednotky. Pravdépodobnost hrozby se odviji od vykonnosti organizace jako celku
a uspésnosti v realizaci projektu.

2) Decentralizace vyvoje na pobockach: Piipadny tlak na urychleni dodavani
sluzeb mtize vést k vytvofeni vlastnich vyvojovych tymi a rGznych variant
informacniho systému pro kazdou pobocku, pfi¢emz koncova sprava by stale spadala
pod centralni jednotku, jez by nebyla kvili komplexnosti schopna sluzby spravovat,
a opét by mohlo hrozit rozhodnuti ze strany managementu pro piesun k outsourcingu.
Tato hrozba je vzhledem k nartstajici sile Technologie minimalni.

3) Hrozba odchodu Kkli¢ovych osob: Hrozba odchodu klicovych osob hrozi
piedevsim v oblasti architektd a senior analytikl, tedy osob, jejichZ uplatnéni na trhu
prace je nadprimérné. V piipad€ déletrvajicich aspekti vedoucich k rozhodnuti

0 odchodu ze zaméstnani, hrozi ztrata klicového know-how.

Definice a hodnoceni prilezitosti

1) Moznost ziskani vétSi rozhodovaci vahy v ramci managementu: V piipadé
Informacni strategie, ktera povede k vytvafeni vys$i pfidané hodnoty businessu, je
mozno ziskat vyssi vliv na urovni managementu, coz povede k zvySovani vyznamu
zaméstnanct Technologie.

2) Zvyseni pridané hodnoty: Implementace procesnich ramcti pro informacni
strategii a piibuznych standardi mize vyrazné zvysit pfidanou hodnotu v rdmci
kazdého definovaného procesu ¢i sluzby.

3) Odborny rist zaméstnancti: Odborny rust a vzdélavani zaméstnanci muze
vést k ziskani vyssi miry kompetenci v rdmci firmy.

4) Silnéjsi partnerstvi s businessem: Pochopeni skute¢nych potieb internich
zakaznikl pfedstavuje potencialni silné a rovnocenné partnerstvi pro realizaci rozvoje
podnikani.

5) Strategicky rozvoj optimalizaci procesniho Fizeni: Rozvoj Technologie jako
prestizniho zaméstnavatele, ale také zvySeni hodnoty zaméstnanci na internim

1 externim pracovnim trhu, diky zvySovani kvality poskytovanych sluzeb.
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SWOT matice

Vyse definované aspekty lze zhodnotit ve form¢ matice pro volbu strategii
rozvoje. Na zékladé mého pozorovani upfednostiiuji zavedeni procesniho piistupu pii
fizeni IT sluzeb a zavedeni jasnych pravidel a rozvoje pro oblast analyzy a vyvoje ve

vztahu k zakaznikam.

Tabulka 2: SWOT matice. (Zdroj: Vlastni)

Vnéjsi /

Vnitini Silné stranky - S Slabé¢ stranky - W
SO strategie - vyuziti know- | WO strategie - implementace
how zaméstnancii pro procesniho fizeni pro pifekonani
podporu strategického slabych stranek.
rozvoje IT.

Prilezitosti - O

ST strategie - konfrontace | WT strategie - Definovani

kvalit technologie s jasnych pravidel a metod, které

hrozbami skrze zavedeni sniZi riziko hrozby outsourcingu

procesniho fizeni. formou zvyseni
konkurenceschopnosti z hlediska
efektivity.

Hrozby - T

4.3.2 Porterova analyza 5 konkuren¢nich sil

Dle mého ndzoru lze hlediska fizeni IT sluzeb vyuzit Porterovu analyzu 5 sil
1 pro interni vnitrofiremni trh, jelikoz ptistup k fizeni spravy sluzeb dle ITIL povazuje
organiza¢ni jednotky IT za samostatné¢ fungujici celky s vlastnim marketingem,
a pristupy k fizeni jakosti taktéz definuji pojem interni zakaznika, jelikoz vnitrofiremni

situaci ve velkych firmach lze pfirovnat k chovani firem na vnéj$im trhu.

Konkurenéni rivalita

Pti analyze vnitrofiremnich vztaht jsem dospél k zavéru, Ze konkurencni rivalita
existuje ve znacné mife u specifickych, dosud nedefinovanych funkénich oblasti, které
vznikaji s rastem firmy, a neexistuje prozatim rozhodnuti, do ¢ich kompetence by tyto
¢innosti mély spadat.. Konkuren¢ni rivalita panuje nejen vné oddé€leni technologie,

nybrZ i uvnitf samotné organizacni jednotky. Domnivam se, Ze je nutné eliminovat
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jakékoli konkuren¢ni boje uvniti organizacni jednotky, tak aby veSkera koncentrace

byla smérovana na vykon jako celku.

Hrozba vstupu novvch konkurenti

Hrozba vstupu novych konkurentl existuje v ptipad¢ outsourcingu vyvoje, kdy
hrozi, ze nabidky outsourcingovych firem budou vykazovat vyssi efektivitu a rychlost
vyvoje, nezli vytizené interni tymy. Pro eliminaci tohoto rizika je nutno definovat
jasnou strategii sluzeb, tak aby jejich sprava probihala v co nejvyssi efektivité

V partnerstvi s businessem.

Hrozba vzniku substituti

Za substituty v pfipad¢ interné spravovanych systému lze povaZovat systémy
postavené na platformé SaaS®. Implementace cloudovych FeSeni ma piinos pouze
v piipad¢, Ze odd€leni Technologie ponese dale odpovédnost za rozvoj a spravu.
V ptipadé, Ze se jakékoli firemni organizacni jednotka rozhodne pro ndkup vlastniho
SW formou SaaS, v¢etné poskytované technické podpory a ptibuznych sluzeb, je nutno
se zaobirat riziky, které plynou nejen z dalSiho rozvoje této platformy, nybrz

| Z integrace se stavajicimi systémy.

Vyjednavaci sila zakazniku

Za zékazniky Technologie 1ze povaZovat veSkeré zaméstnance firmy sdruzené
do jednotlivych organizaéné-funkénich celkd. V ramci projektového ftizeni dochazi
K pravidelnému zasedani tzv. Steering Committee, jez zastupuje jednotlivé oblasti
businessu a rozhoduje o pfid€leni, respektive neptidéleni priorit pro jednotlivé projekty.
Ve velké mife téchto zasedani panuje rivalita mezi jednotlivymi zastupci stakeholderd.
Nicméné v piipadé spojeni strategii vicero zdstupcli, muize vznikat silny tlak na
implementaci nevhodnych systému ¢i sluzeb v Case, ktery neodpovida adekvatni dobé

pro kvalitni analyzu ¢i test.

¥ SaaS. Software-as-a-Service. Poskytovani software formou prondjmu piistupu k webové platformé.
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Vyjednavaci sila dodavatelu

Vyjednavaci sila dodavatelii je téméf nulova, jelikoz dodavatelé sluzeb nejsou
nijak integrovani. Za vyznamné dodavatele sluzeb v oblasti vyvoje Ize povazovat dvé
outsourcingové firmy, jez zajiStuji doplikovy vyvoj podplirnych casti sluzeb
a kontraktory, at’ jiz lokalni ¢i zahrani¢ni, které zajist'uji rozvoj integrace mezi systémy
tietich stran, popfipad¢ poskytuji know-how pro systémy ziskané v ramci akvizic, jez

nebyly dosud integrovany do vnitinich platforem.

4.3.3 Analyza metodou HOS 8

Metoda HOS 8 je vhodné pro hodnoceni stavu informaéniho systému a spravy
sluzeb vramci oddeleni Technologie. Pomoci kontrolnich otdzek definovanych
v metodé¢ HOS 8 byla provedena analyza ve skupiné analytiki informacniho systému,
Z niz po vzajemnych shodich byly vybrany moZznosti hodnoceni jednotlivych kritérii.
Metodu HOS 8 zamétuji na celek informacnich systému, jeZ jsou ve spravé aplikacniho
vyvoje Technologie. Jedna se o interni systém ICE, vyvoj CRM systému na cloudové

platform¢ Salesforce.com a end-user webovych portalti pro zékazniky a partnery.

Uréeni hodnoty i-té oblasti

Pro hodnoceni bylo vyuZito dotaznikl definovanych metodou HOS 8, které jsem
pfiloZzil do pfiloh. Bodové hodnoceni jednotlivych odpovédi uvadim v tabulce, pficemz
u kazdé i-t¢ oblasti uvadim vysledek stavu dané oblasti. Hodnota stavu i-t¢ oblasti se
ziskd po vylouCeni otdzky s maximalnim bodovym ohodnocenim odpovédi
a minimalnim bodovym ohodnocenim odpovédi pro i-tou oblast. Vypocita se po tomto
vylouc€eni jako aritmeticky primér hodnot zbyvajicich otdzek. Hodnota stavu oblasti je
ziskana po zaokrouhleni na celé ¢islo. Definice vypoctu hodnoty pro stav oblasti je

uvedena nize. Vypocet byl proveden za pomoci MS Excel. Vzorec je vyjadien nize.
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MAX; = max (15, ..., Uijjg/

MIN; = min (4}, ..., ;g

[ 10

7=l

by u; —MAX, — MIN,

+0.5

Tabulka 3: Vypocet hodnot i-tého stavu metodou HOS 8. (Zdroj: Vlastni)

8

Hardware Vysledkek vypottu: 4,75 Hodnota: 5
Otdzka 1 2 3 4 ] 1] 10
Body 4 3 4 3 3 53 5
Software Vysledkek vjpoctu: 3,625 Hodnota: 4
Otazka 1 2 3 4 5 3] 10
Body 3 3 2 4 3 4 3
Orgware Vysledkek vypottu: 4,5 Hodnota: 5
Otdzka 1 2 3 4 ] 1] 10
Body 4 3 4 4 5 53 4
Peopleware Vysledkek vjpoctu: 4 Hodnota: 4
Otazka 1 3 4 5 3] 10
Body a 3 3 2 3
Dataware Vysledkek vypottu: 4,5 Hodnota: 5
Otdzka 1 2 3 4 ] 1] 10
Body 4 3 3 5 4 3
Customers Vysledkek vjpoctu: 3,75 Hodnota: 4
Otazka 1 2 3 4 5 3] 10
Body 3 2 2 3 4 2
Suppliers Vysledkek vypottu: 4,125 Hodnota: 4
Otdzka 1 2 3 4 ] 1] 10
Body 4 3 4 5 5 3
Management 1S |Vysledkek vypoctu: 3,5 Hodnota: 4
Otazka 1 2 3 4 5 3] 10
Body 3 3 3 ] 2 2 3

Na zakladé vypoctu nabyva podrobny stav systému tedy hodnot:

m = (5,4,5,454,4,4)

Z vysledkl jednotlivych oblasti Ize stanovit 3 nejslabsi ¢lanky, jimz jsou Customers,

Management IS a Software. Tento vysledek reflektuje vysledky zavéry celé analyzy

a navrhy na zlepSeni se budu v praci dale zabyvat.
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Urceni souhrnného stavu IS

Souhrnny stav systému je roven stavu jeho nejnizsi slozky. Vysledek vypoctu

souhrnného stavu je tedy nasledujici:
U = min (Usw, Unw, Uow, Upw, Udw, Ucu, Usu, Uma) = 4
Hodnoceny systém dle souhrnného stavu se vyznacuje vysokou souhrnnou urovni stavu.

Stanoveni charakteru vyvazenosti IS

Informacni systém lze povazovat za vyvazeny, jelikoz hodnoty stavli oblasti
nabyvaji hodnot u nebo u+l, tedy Ze pro vSechna u; plati: (Ui — u) < 1 a dale:
3821 (Ui — u) < 3, tedy viechny hodnoty stavii nabyvaji hodnoty stavu u nebo u+1,
pficemz hodnoty u, v tomto ptfipadé¢ u=4, je nabyto vicekrat, v tomto piipadé Skrat.

Vyvéazenost Ize vyjadtit hodnotou r = 0.

Stanoveni vvznamu IS pro firmu

Informacéni systém je dle metody HOS 8 pro chod firmy kli¢ovée dileZity, jelikoz
jeho kratkodoby vypadek vyrazn¢ ovlivni fungovani firmy, spokojenost zakaznikl
a miru pfijmd. Vyznam informacniho systému lze vyjadfit hodnotou v = 1. Vzhledem
ke klicovosti informacniho systému pro chod firmy, doporuc¢uje metoda HOS 8 vysi
souhrnné Grovné stavu u = 4, coZ vyznacuje vysokou Uroven stavu, kterého bylo taktéz

dosazeno v ramci hodnoceni.

Graficka interpretace vysledku

Cervené znaenou kfivku predstavuje souhrnny stav systému, modfe znaGenou
kiivku poté jednotlivé hodnoty i-tého stavu systému. Graf piehledné vyznacuje rozdily

mezi souhrnnym stavem a stavem jednotlivych oblasti.
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Graficka interpretace metody HOS 8
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Graf 1: Graficka interpretace vysledkd analyzy metodou HOS 8. (Zdroj: Vlastni)

Doporuceni na zakladé metody HOS 8

Na zaklad¢ analyzy metodou HOS 8, tedy Ze v =1 a u = 4, jsem dosel k zavéru,
ze stav informacniho systému je ptfiméfeny vzhledem k jeho vyznamu. Z tohoto
vysledku plyne zaméfeni se na vyvazenost IS a udrzeni jeho stavu na dosazené urovni,
¢ili uvazovat strategii stability, popf. expanze pro oblasti, u nichz existuje zlepSeni

souhrnného stavu.

Rozbor vysledki na zakladé metody HOS 8

Na zakladé analyzy HOS 8 doporucuji zaméfit se na zlepSeni procesu v oblasti
Software, Management IS, Dodavatelli, Zakaznikd a Peopleware. Zlepseni stavu kvality
procest téchto oblasti by mélo byt dosaZeno za pomoci implementace procesnich ramcti

a sad doporuceni z oblasti fizeni spravy sluzeb a vyvoje software.
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4.4  Analyza zZivotniho cyklu vyvoje software

Do zivotniho cyklu vyvoje informacénich systémil a jejich novych funkcionalit
jsou zapojeny viechny tymy oddéleni vyvoje. Rizeni a planovani spada do kompetenci
projektové kancelare v ptipadé¢ ocekavanych nékladi ptesahujicich 5 cloveékodni,
Vv ostatnich pfipadech je vyvoj fizen interné a to vétSinou skrze odd€leni Business
analyzy. V kapitolach popisuji jednotlivé procesy v ramci zivotniho cyklu IS, jejichz

inovaci a zaclenéni do procesnich ramcti budu rozvadet v navrhové ¢asti své prace.
4.4.1 Priistup k Fizeni vyvoje software

Ptistup k fizeni vyvoje vychazi z historickych zkusenosti, kdy role vyvoje informacnich
systémi byvaly sdilené. Z tohoto divodu byly oddé€leny jednotlivé faze vyvoje. Tuto
metodiku vyvoje oznaCujeme jako Vodopad. Vodopadovy model byl v ramci AVG
definovan naslednym zptsobem, do zavorky uvadim referenci na oblast vodopadového
modelu: Business analyza (Specifikace), TEC analyza (Navrh), Vyvoj (Implementace),
QA (Verifikace), Produkéni provoz (Udrzba).

4.4.2 Definice zakaznika

Zakazniky jsou uZivatelé reprezentovani zdjmovymi skupinami, jeZ rozhoduji na
poli Steering Committee o pfideleni, respektive neptidéleni priorit projektim. Dal$im
typem zakaznikd jsou koncovi uzivatelé vyzadujici rizné pozadavky v ramci Incident
managementu. Soucasnym problémem ovSem je neexistence definice skute¢ného
zakaznika a jeho potieb tak, aby byla zajisténa synergie ve spravé sluzeb s businessem.
Z tohoto divodu relativné Gspésné projekty a vystupy nejsou efektivné propagovany, na
druhou stranu netspéchy a problémy predstavuji negativni marketing ve firm¢. Sluzby
Technologie jsou ureny pro interni zaméstnance v ramci vSech pobocek, pro obchodni
partnery, reprezentované oddélenim obchodu, jejichZz pocet dosahuje 30 000, dale
management, akcionare, a jednotlivé oblastni celky obchodu, marketingu, zékaznickych

sluzeb, elektronického obchodu a strategického rozvoje.
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4.4.3 Projektové Fizeni a iniciacni faze
4.4.3.1 Struktura projektového Fizeni

Projektové fizeni ve firmé nepodléhd Zadnému veiejné dostupnému ramci,
nicmén¢ obsahuje vSechny hlavni faze projektového cyklu. Nevyhodou absence pevné
daného procesniho ramce pro fizeni projektu je fakt, ze jednotlivé oblasti nejsou
vyvazené, co se tyce kvality fizeni a detailt. Projektovi manazeti jsou sdruzeni v ramci
projektové kancelare, jez se nachazi v odlisné vétvi organizacni struktury, reportujici
pfimo generdlnimu fediteli. Projektova kancelaf je rozdélena na dva funkéni celky, které
diive existovaly separatné — produktovy management, jez fidi integraci novych
produktovych fad, vydani aktualizaci produktii a zaméfuje na strategicky rozvoj firmy
a jeji konkurenceschopnost, pficemz taktéz organizuje zdroje uvnitf Technologie.
Druhou ¢ast predstavuje ¢ast Operacnich projektd, jez zastupuje zbytek stakeholderti

firmy.
4.4.3.2 Inicia¢ni faze

Iniciaéni faze projektu predstavuje ziskani podkladii pro realizaci projektu od
projektu (PID). Nedostatkem této faze je rozsah dokumentu PID. Cilem spolecnosti je
nerealizovat projekty, jejichZ ocekavany ptinos nedosahuje urcité miry, jeZ je stanovena
ruzné pro kazdy program. Z tohoto divodu zadavatelé (sponzofi) projektti nadsazuji
ocekavané ptinosy projektu. Tento fakt je umoznén pouze zadédvanim benefiti TBO
(Total Benefits of Ownership), nikoli nakladd TCO (Total Costs of Ownership).
Vypocet ndkladii znemoziuje taktéz absence tabulkového piehledu nékladii na
jednotlivych pozicich projektového tymu, proto Ize néklady vyjadifovat pouze formou
¢lovékodni. Tento fakt taktéz brani porovnani interniho vyvoje s outsourcingem jinak

.....

na strané vyvoje a obou analyz.
4.4.3.3 Sdileni informaci a znalosti

Kritickym faktorem pro uspéch projektového fizeni je sdileni znalosti

a informaci mezi ¢leny projektového tymu. Stav sdileni znalosti 1ze hodnotit kladné na
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horizontalni struktufe v ramci jednotlivych oddéleni, nicméné v ramci projektového
tymu jako celku jsem analyzoval nedostatky ve sdileni informaci, které jsou ve velké
mife zpusobeny nedostatecnou podporou softwarového vybaveni pro podporu fizeni
projektii, respektive jeho Spatnou konfiguraci a nevyuzitim. Pozdni nebo netplné
informovani vede v projektech Kk feSeni ptipadnych problémt az v produkéni fazi
projektu. V pfipadé¢ implementovani pravidel a metod Knowledge managementu
a sdileni informaci v ramci faze od iniciace do nasazeni (dle ITIL od Strategie sluzeb do
Ptechodu sluzeb), bylo by mozné snizit ndklady na opravu chyb po release projektii, tak

jak vyznacuji za pomoci grafu nize.

Naklady na opravu chyby
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Graf 2: Pomérné naklady na opravu chyby vzhledem k fazi cyklu vyvoje. (Zdroj:
Wiegers, K. E. Pozadavky na Software)

4.4.4 Faze business analyzy

Business analyza, kterd se zaobird ziskdvanim, analyzou a rozpracovanim
pozadavkt na pozadovany produkt piedstavuje dulezitou roli v zivotnim cyklu vyvoje.

V ramci analyzy dochazi k identifikovani skute¢ného rozsahu projektu.

Sprava pozadavki

Sprava pozadavki probiha neoddé€lené od analyzy, jejimz vystupem je dokument

Business analyza (Business Analysis) a obsahuje veskeré procesni i technologické
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pozadavky na implementaci projektu. Pozadavky jsou ziskdvany formou emailové
komunikace, zapiskl ze schilizek z tele ¢i video konferenci nebo osobnich setkéani. Jejich
seznam je poté uvedeni nestandardizovanou formou na pocatku dokumentu s pfidélenou
prioritou od 1 do 4. Problémem v ptidélovani priorit je, ze zdkaznik nedovoluje nastavit
prioritu pozadavku jinou nez 1, jelikoz vS§echny pozadavky jsou dle zakaznika prioritni.
Pozadavky jsou rozpracovavany do jednotlivych funkcnich oblasti systému tak, aby
byly co nejlépe uchopitelné vyvojatem. DalSim nedostatkem spravy pozadavki je sama
sprava pozadavku. Jelikoz neprobiha strukturovanou formou, pozadavky jsou piidavany
Vv priibéhu projektu a to ne vzdy za schvéleni zastupcem zakaznika, nastavaji situace,
kdy ptvodné predpokladany casovy fond pro projekt nedostacuje potitebam TEC

analyzy a vyvoje navazujicim na business analyzu.

Rozpracovani a predani

Pro vizualizaci se vyuzivd modelovaciho jazyka UML, predevSim diagrami
aktivit, tfid (na hrubé urovni detailu) a use case diagramil a to za pomoci CASE nastroje
Enterprise Architect. Soucasti business analyzy je ziskdvani informaci o mife vlivu
projektu na jiné sluzby, produkty ¢i procesy, které by mohly negovat ¢i jinak omezovat
vyvijenou funkcionalitu. Dal$i soucasti business analyzy je procesni analyza, ktera
zajiStuje, zda-li ¢innosti vyZzadované pro provoz sluzby, odpovidaji potfebam zakaznika
a proceslim, jez je mozné prevzit z jinych sluZzeb v rdmci provozuschopnosti sluzby.
Problémem business analyzy je nedostatetna srozumitelnost businessu. Obecnym
problémem pfi fizeni spravy IT sluZeb je pravé synergie mezi IT businessem a toto plati
1 pro oblast vyvoje software a analyzy. DalS§im problémem je, Ze akceptace business
analyzy probihd jednorazové, zakaznik je informovan pouze skrze projektovou
kancelaf, Ze analyza probihd a z tohoto diivodu jsou vétSinou zakaznikova o€ekdvani
rizna od kone¢ného vystupu. Toto nastava v ptipadé nékolikamésicnich projektt, které
jsou zpracovavany vramci business analyzy naroéné¢ a dlouze. Vystupy business
analyzy jsou pfedany architektim a dale konzultovany. Soucasné je roli business

analytika zajistit a informovat vlastniky ovlivnénych procest o ptipadnych zménach.

Ackoli prace v oblasti business analyzy je nesmirné¢ komplexni a rtznoroda
a vytizenost analytikli je vysokd i vzhledem k mife piesCasu, existuji zde nedostatky

predevsim v oblasti formalizace, vyuziti analytickych metod a strnulého vodopadového
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cyklu, jemuz analyza podléha. Toto ovliviiuje moznosti ,,recyklace™ Casti analyz pro
budouci projekty, ¢imz by mohly byt uSetieny zdroje. Na obrazku nize provadim
vizualizaci nejcastéjSich pfic¢in s praci business analytika ze strany zakaznika, a to
formou Ishikawova diagramu. Eliminaci téchto pii¢in budu reflektovat v ramci

informacni strategie.
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Obrazek 4: Analyza pficin nespokojenosti zakaznika. (Zdroj: Vlastni)

4.4.5 Faze TEC specifikace

V ptipadé vodopadového modelu dochazi k ptechodu do faze TEC specifikace
v momenté¢ dokoneni business analyzy a jeji akceptaci. Problematiku akceptace
analyzy jsem popsal v pfedchozi kapitole. Architekt, odpovédny za névrh architektury

pozadované sluzby prochazi business analyzu a konzultuje jednotlivé ¢asti s analytikem.
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Vysledkem jeho prace je TEC specifikace obsahujici popis veskerych sluzeb z pohledu
programového kodu, diagramy interakce, popt. E-R diagramy. Dokument TEC
specifikace neni schvalovan ani revidovan jinou osobou neZ architektem, proto
nepodléha potiebé ucelené formy ¢i standardizovanym metoddm. Po dokonceni TEC

specifikace probiha piedani vyvoji.
4.4.6 Faze vyvoje

Vyvoj informacnich systému probiha na tfech separatnich platformach pro web
a dvou pro informacni systém. V ramci vyvoje webové platformy existuji platformy
DEV a Master, na nichz probiha vyvoj a testovani, po nichz je nova verze systému
pfesunuta do produkéni platformy. Pro vyvoj informaéniho systému jsou urceny dvé
platformy, DEV a Production. V obou ptipadech probiha vyvoj na velmi vysoké urovni,
co se tyCe zabezpeceni, roll-back planu ¢i jakosti vyvoje. Zplisob a metody vyvoje
spadaji do kompetence vedoucich vyvojovych tymid. Vyvoj probihd za pomoci
internich zdroji v ptipadé klicovych sluzeb, a za pomoci outsourcingu, kdy externi
dodavatel vyvoje ptistupuje k vyvojové platformé vzdalené¢ a vyviji funkcionality
vramci internitho systému. Obecné se pro outsourcing rozhoduje v piipadé
nedostate¢nych kapacit v ramci interniho tymu a taktéz pro nekritické projekty jako jsou

modifikace a rozvoj front-endu, diskusni fora, zakaznické formulate ¢i rozvoj statistik.
4.4.7 Faze QA

Faze QA zahrnuje testovani nové vyvinutych funkcionalit. O testy je zazadano
v ramci projektového planu a organizace testu je v odpovédnosti zastupci TEC QA.
Odpovédnosti QA je provadét testy internich informacnich systémi. V piipadé testl
AVG aplikace, AVG aplika¢ni logiky, komunikace mezi internim systémem
a koncovymi stanicemi produktil AVG, je nutno zazadat oddé€leni QA, jez je soucasti
oddéleni Engineering, které vyviji aplikace produktovych fad spole¢nosti AVG. Test
analytici vytvareji testovaci protokoly, na jejichz zakladé po té probiha testovani dané
funkcionality dle specifikace. Absence pfitomnosti zakaznika pii testovani vede
k pozadavkim na zmény v ramci produkéniho prostiedi, a to jak na funkcionality, tak

1 na grafické rozhrani.
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4.4.8 Provoz a Podpora

V ramci provozu sluzeb se zaobiram opét provozem soucasti, na kterych se
podili interni vyvojovy tym. Do této Cast spadd i oblast Event Managementu, kdy
dochazi k informovani o planovanych vypadcich sluzby formou novinek na systému
MS Sharepoint. Sprava pfistupti byla oddélena do tymu Service desk, jez zajistuje
mimo HW a SW IT supportu taktéz vytvareni pfistupti k VPN, firemnim 0loziStim
a internim systémim. Soucasné¢ do této Casti spada i technicka sprava platforem, sprava
aplikaci a sprava provozu informacnich systémti. V nasledujicich kapitolach se vénuji
analyze stavu v oblasti Incident managementu a Problem managementu, do n¢hoz je

zapojen také interni analyticky tym.

V ramci podpory IS lze definovat evidovanou a neevidovanou podporu sluzeb.
Evidovana podpora ptedstavuje incident management, jez je feSen formou platformy
Service desk ¢i Bugzilla. Kromé evidované podpory ale také existuje neevidovana, tedy
zpétné tézce €1 vibec dokazatelna podpora sluzby. Do neevidované podpory spadaji
telefonni hovory, emaily, osobni setkdni ¢i znovuoteviené incidenty, jez ale nejsou dale
feSeny evidovanou formou. Slabinou neevidované podpory je, Ze je nejen
neprokazatelnd v ramci feSeni pozadavki, nybrz i neprokazatelnd v ramci casového
fondu jednotlivych pracovniki. S neevidovanou podporou se lze setkat pfedev§im na
urovni analytického tymu, jeZ se snaZi o zajiSténi komunikace mezi vyvojem a zbytkem
firmy v co nejvétsi mife. Moznym pristupem k feSeni je evidence pozadavku a ¢asu pro

jejich feSeni a nasledna reakce formou zakomponovani pravidel do informacni strategie.

Service Level Agreement neboli smlouva o trovni sluzeb, jeZ jsou poskytovany
zakazniklim se vztahuje na feSeni bugli a spravu incidentil. Service Level Agreement je
nadefinovan v ramci pravidel pouze na platform& Service Desk. Ackoli je SLA
stanoveno na optimalni uroven z hlediska kapacitnich moZnosti Technologie, zakaznici
obchdazeji tato pravidla tim, ze incidenty zadéavaji s co nejvyssi prioritou, ktera v tomto
piipadé predstavuje (kritickd a vysoka) predstavuje vice nez 50% vSech incidentt.
Problémem je, ze ackoli ma business k dispozici pravidla pro zadavani incidentd, netidi
se jimi. Rozdéleni priorit v ramci evidované operativy uvadim nize. Kategorie Databaze
a Webové platformy pfijima incidenty smérované z tymu aplikacni podpory business

analytikda.
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Analyza evidované operativy

100% -
80% -
=
S
= 60% -
S
(]
N
S 40% -
N
2 B Kriticka
20% - = Vysoka
M Stfedni
0% - o
Business ) Quality Webova W Nizka
, Databaze
Analyza Assurance platforma
Kriticka 31,20% 36,73% 13,95% 9,30%
Vysoka 22,30% 14,29% 44,19% 32,56%
Stredni 43,09% 43,20% 32,56% 51,16%
Nizka 3,41% 5,78% 9,30% 6,98%

Oddéleni vyvoje

Graf 3: Pomér priorit evidované operativy (Zdroj: Vlastni zpracovani dat z platformy
Service Desk)

4.4.9 Dokumentace

Pod provoz a podporu spada taktéz dokumentace. Dokumentace je vedena na

v Cvvr

urovni jednotlivych oddéleni pro ¢leny tymu a to ve vyssi ¢i nizsi mire. Cilem spravy IT
sluzeb je ovSem poskytovat aktualni dokumentaci pro business. V tomto piipadé
existuje dokumentace K internimu informaénimu systému, ktera je aktualizovéana
oddélenim Business analyzy, po kazdém dokonceném projektu, jehoz vystupy mély vliv
na dokumentaci systému. Nedostatkem dokumentace je, Ze se jedna o dvojjazycny popis

informacnich systémt, ale neposkytuje informaci o procesech, metodach a rizicich.

4.4.10 Rizeni zmén

Sprava zmén, neboli Change management funguje v ramci Technologie na dobré

urovni pouze v provozni ¢asti, kde se fidi zmény infrastruktury a konfigurace hardware.
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Ve vyvojové casti, kde zménové pozadavky predstavuji zmény na stavajici
funkcionality systému, avSak zaroven nevyzaduji samostatny projekty, Change

management, jako pevné definovany proces neexistuje.
4.4.11 Inovace a zlepSovani

ZlepSovani spravy sluzeb a vyvoje systému probihd reaktivni formou, jako
dasledek vzneseni stiznosti Ci kritické chyby. ZlepSovani procesii by mélo vychazet, ze
vSech Casti zivotniho cyklu, predev§im z provozu a projektového fizeni. Nedostatek

Vv kapacité pro inovace a zlepSovani vychazi taktéz z nedostatku dat pro rozhodovani.

45 Shrnuti

7o~

Na zaklad¢ analytické Casti prace jsem dospél k zavéru, ze veskeré prostory pro
zlepSeni a nedostatky maji spole¢ného jmenovatele. Timto je neuvédomeéni si potieb
skutecného zakaznika. Jako zdkaznik je doposud povaZzovan koncovy uzivatel,
popiipadé zadavatel projektu, snimz je oddéleni Technologie v pfimé interakci.
Nicméné zde je nutno podotknout, ze spravnym piistupem je vnimani veskerého okoli
mimo konkrétni tym, jako zakaznika. Podstatou tohoto pfistupu je nastaveni spoluprace
mezi dil¢imi tymy na troven zakaznik — dodavatel, a to i v ramci oddé€leni Technologie.
Pouze v ptipadé, Ze bude dodrzovan profesionalni pfistup v poskytovani sluzeb ve
vSech oblastech komunikace, bude mozno dosdhnout vysledkd plynoucich z nasazeni
novych metod. Potfeby zdkaznika jsou obecné znamy, a to formou stiznosti na
nedostatky, nikoli standardni zpétnou vazbou. Potieby volaji po rychlosti,
jednoznacnosti, efektivité a spolehlivosti Technologie. Tyto potfeby by mély byt
podpofeny zavedenim pevné daného ramce Zivotniho cyklu sluzeb, inovacemi v oblasti
analyzy a predevS§im zavedenim neustadlého zlepSovani sluzeb, jehoz prerekvizitou je
reporting poskytujici podklad pro rozhodovani pfi méteni sluzeb. Zavedeni novych
metod a pfistupti by taktéz melo snizit miru stresu, ktera vyplyva z vytizenosti

Mrwe

a frekvenci zmén, zapti¢inénych absenci podpirnych metod pro spravu sluzeb IT.
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5 Navrh reSeni

V nasledujici kapitole navrhuji opatfeni, jejichz ucelem je =zajistit rozvoj
organizace za pomoci zmén, které jsou prezentovany novymi metodami, piistupy

a nastroji pro fizeni sluzeb podnikové informatiky a zivotniho cyklu vyvoje software.
5.1 Pristup k informaéni strategii

Pro uspéSnou implementaci informacni strategie je nezbytné, aby zmény
postupovaly zezdola vzhiiru, tedy od nejnizsiho clanku organiza¢ni struktury, jez se
podili na informacnich procesech az po vedeni podnikové jednotky IT. V piipadé, ze
bychom postupovali opaénym smérem, zvySujeme riziko nedotazeni zmén do faze, kdy
by vytvafely pfidanou hodnotu, tedy v redlném provozu. Pozice CIO, kterou
Vv analyzovaném piedstavuje VP of Technology, musi podporovat iterativni zavadéni
inovaci do denniho provozu formou definici jednotlivych procesnich oblasti, plynoucich
zuvédomeéni, kdo predstavuje skutecné¢ho zakaznika, jez méa vyznamny vliv na
budoucnost organiza¢ni jednotky, a jak mu tuto hodnotu muzeme pfinést. Cilem
informacni strategie by mélo byt dosazeni synergie mezi firemni a informacni strategii
za soucasn¢ho zvySeni pfidané hodnoty poskytované zakaznikiim Technologie.
Dusledkem informacéni strategie by taktéz mélo byt zvySeni hodnoty Technologie

z pohledu businessu a vlivu ve firmé.
5.1.1 Zajisténi synergie Corporate a Informacni strategie

Cilem informacéni strategie je dosahnout souladu mezi celkovou strategii
podniku a podnikovou jednotkou IT. Tohoto cile je mozno dosahnout pouze vytvorenim
pevnych pravidel zahrnujici sadu metod pro zlepSeni vztahu s businessem a presunutim
zatéze na procesy, které vytvaieji hodnotu, respektive vytvaieji hodnotu, jez je pro
business citelnd. Podnikovou informatiku ovliviiuji 3 vyznamné faktory. Prvnim je
zékaznik, jeho osobni zajmy, které predstavuji jak zajmy jedince, tak 1 skupiny osob,
které jsou odkazany na sluzby IT. V tomto piipadé se lze setkat s tlakem na zvySovani
priorit konkrétnich projektli a nesystémovych postuplim pii feSeni individudlnich
probléml. Druhym faktorem je vnitini zajem, kde se podnikova informatika snazi

o ziskani moci na spolurozhodovani a o transformaci do jednicky vnitropodnikového
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konzultanta. Vnitini zdjem je Casto nejsiln€j$im motivem pro inovaci, hnan snahou
neztratit soucasnou pozici vu¢i konkurentim uvnitt firmy, ¢i vné ve formé
outsourcingu. Informacni strategie a pfistupy v ni vyuzité, predstavuje potencial pro
ziskani bohatstvi ve form¢ vysSich rozpoCti na provoz, zaméstnance a doprovodné
udélosti, coz by mélo byt cilem kazdého vedouciho pracovnika. Ttetim faktorem je
Firma, za niz se skryva nejen firemni strategie podnikani, ale taktéZ hodnoceni ptinost
pro firmu jako celek. Jakakoli metoda postrada svlij smysl, pokud nereflektuje vSechny
tfi faktory, ovliviujici strategii IT. Podnikovou jednotku informatiky ve spolecnosti
AVG ovliviuji pravé zakaznici, jez rozhoduji o tom, zda-li do budoucna stale divérovat
¢i nikoli internim zdrojim, ovSem pfitom musi podnikové informatika pfinaset redlné
hodnoty pro firmu jako celek, v€etné akcionait, nikoli pouze pro jednotlivé skupiny
zakaznikd. V neposledni fadé ovSem neni mozné plnit roli podpory pro okoli, aniz by
nedochézelo k vlastnimu rozvoji a vyhodam. Z tohoto divodu je vhodné dodrzovat
rozlozeni faktor®, jez jednotka IT poklada za dulezité ve vyrovnané hlading, tak jak

zobrazuji na nasledujicim obrazku.

Zakaznik

Vnitfni zajem Firma

Obrazek 5: Faktory z4jmu informacni strategie (Zdroj: Vlastni)

5.1.2 Plan rozvoje v dlouhodobém horizontu

Podstatou rozvoje ve sttednédobém a dlouhodobém horizontu je efektivni fizeni
zmén na strategické urovni. Integrované metody, pfistupy a pravidla, predstavuji

zménu, kterd mize u zaméstnanci vyvolavat znacné obavy a zaroven nerealisticka
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ocekavani. Faktem ale zUstava, Ze existence jakékoli organizace beze zmén piedstavuje
vysokou miru rizika jejiho zaniku. Pokud riziko zmény a riziko neménného stavu
dosahne stejnych hodnot, nachazi se organizace v tzv. bifurka¢nim bodu. V tomto bodé
je nezbytné, aby vedeni rozhodlo, zdali realizovat zménu, jelikoz zména ptedstavuje pro
budoucnost mensi ohroZeni ¢i vys$i piinos, nezli jeji nerealizovani, které by v opacném
ptfipad¢ pfedstavovalo jistotu oproti riskantni zmén€. Odsunuti zavedeni zmén za
bifurkacni bod se muze jevit managementu jako piinosné z kratkodobého hlediska,

nicmén¢ na strategické urovni se pohybujeme v dlouhodobém horizontu.

bohatsti &
neménny stav -
rastouci riziko zaniku
zména - naroéné bifurka&ni
- dobrodruZ sty bad
zanik

Y

&as

Obrazek 6: Bifurkaéni bod zmény. (Zdroj: KOPCAJ, A.: Rizeni proudu zmén)

Z tohoto divodu je nutno zmény zamyslené pro rozvoj, vykonavat iterativné
Vv jednotlivych fazich a sledovat jejich nasazeni v praxi a odlad’ovat odchylky a chyby,
zpusobené nedostatecnym definovanim zmény. Pro integraci novych metod do
organizace je nutno vytvofit pozici manazera zmén, jez muze byt integrovana v pozici
Manazera zmén v ramci change managementu v Prechodu sluZzeb. Zmény je nutno
navrhovat ve spolupraci se zastupci denniho provozu organizace, ktefi mohou
poskytnout 360° pohled na danou problematiku. Manazer zmény bude odpovédny za
implementaci ve vztahu se zpétnou vazbou organizace a jejich zaméstnanct. Pro
zavadéni novych pfistupi a metod kazdodenni prace organizacni jednotky, je vhodné

vyuzit Demingova cyklu PDCA. (6)
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Proces zavadéni zmén na zakladé PDCA
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Obrazek 7: Proces zavadéni zmén odvozeny z PDCA (Zdroj: Vlastni)

Vétsina modeld, které se zabyvaji zlepSovani procest vychazeji z postupu W. E.
Deminga, kdy v prvni fazi dochazi k Planovani (P) a shromazd’ovani dat. Pro tuto ¢ast
je mozno vychazet z problému identifikovanych v analytické casti prace a dale
z individualnich rozhovorti manazera zmény s pracovniky jednotlivych sekei, jichz se
zména bude dotykat. Manazer zmény bude taktéz odpovédny za névrh, tak jak zobrazuji
na diagramu vySe. V dal$i fazi dochézi k realizaci (D), kde ptfidavdm nutnost akceptace
zmény provozem, tak aby bylo dosazeno co nejmen$iho rizika ohrozeni cinnosti
Vv piipad¢ nedokonalého zavedeni novych pfistupti. V nésledujici fazi manazer zmény
kontroluje identifikované nedostatky z provozu a méfti vysledky, jez mély byt dosaZzeny
formou zmény (C). Méteni vysledki by mélo byt dlouhodobou ¢innosti, jelikoz zmény,
jejichz ucelem je zvySeni hodnoty zakaznikim, lze hodnotit az s odstupem, a to za
pomoci zpétné vazby zdkazniki a dat shromdzdénych na zdkladé dostupného
reportingu, jimz se dale budu zabyvat. V dasledku ziskani zpétné vazby, navrhne
manazer zmény napravu (A) a cyklus realizace se opét opakuje. Plan rozvoje pro
dlouhodoby horizont by mél pocinat zavedenim podplrnych zmén, za které Ize
povazovat inovaci reportingu ¢i piistupem k akceptaci analyz a koncit zavedenim
change managementu. Je nutno vzit v potaz, ze zavadéni zmén v informacnich
technologiich, a obzvlaste¢ v oblasti vyvoje informacnich systéml je dlouhodobym
procesem a jeho urychleni mize byt kontraproduktivni. Zavedenim zmén, které ovSem
byly navrZeny v této fazi, ovSem proces nekonci. VSe je nutno opakovat a zavést fizeni
jakosti jako dlouhodoby projekt, jehoz vlastnikem i realizatorem bude manazer zmény

a jemu dedikované kapacity jednotlivych pracovniki organizace.
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5.1.3 Organiza¢ni zmény potiebné k realizaci

V ramci organizacnich zmén definuji role, nikoli fyzické pozice, jelikoz fyzicka
pozice muze predstavovat vicero roli vzhledem k jejich ¢asové narocnosti, zatimco role

predstavuji jasné¢ vymezenou oblast piisobnosti.
5.1.3.1 Centralizace

Vzhledem k existenci systémd, jez nespadaji do spravy Technologie, pfi¢emz
jejich rozhrani témito systémy komunikuji, navrhuji pfesunout spravu téchto systémii,
respektive vlastnictvi, rozpocet na provoz a osoby, pod odd€leni Technologie. Tyto
systémy se nachazeji v oblasti obchodu a marketingu a to vétSinou na pobockach mimo
CR. Centralizace musi probihat v nasledujicich krocich: 1) Vysvétleni vlastnikiim
systému ptidanou hodnotu, pokud dojde k pfesunu pod spravu Technologie a ujiSténi,
ze nedojde k poklesu urovné dostupnosti podpory. 2) Vyzadat dokumentaci stavajicich
systémd, popfipad¢ vyzadat povéfeni o zdokumentovani. 3) Analyza Ccinnosti
a prevoditelnosti lidskych zdroj pod IT, kdy k pfesunu dojde pouze organizacné, nikoli
fyzicky. V piipad¢, ze zaméstnanec, ktery vykonava spravu systému, zastava zaroven
1 jinou roli, je nutno zajistit, ze bude vyskolena nova osoba na jednu ¢i druhou oblast. 4)
Zajistit ptevod vlastnictvi a osob pod Technologii, pfipravit kategorie pro Service desk

a definovat v katalogu sluzeb. 5) Provadét neustalé zlepSovani.

Ptinosem tohoto feSeni je ziskani kontroly nad systémy, jez komunikuji
S centralnim systémem a zaroven ziskani know-how, jeZ umozni v ramci aplikaéniho

tymu rozvijet IT v rdmci celé firmy.
5.1.3.2 Manazer zmén

Pro fizeni zmén, neboli Change management, je nutno vytvofit pozici manaZera
zmén (Change managera) a Change advisory boardu (CAB). Neni nezbytné, aby byly
tyto pozice obsazeny novymi osobami, mohou byt sdilené v ramci stavajicich pozic.
ManazZer zmén kromé role vedeni CAB a kontroly procesu Change managementu, by

mél dohlizet 1 na zavadéni zmén definovanych v dil¢ich ¢astech informacni strategie.
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5.1.3.3 Manazer kvality

Pro zajisténi neustalé kvality by meéla byt zfizena role manazera kvality,
zajist'ujici kvalitu a dodrzovani procest v ramci celé organizaéni jednotky IT. Tato role
spada do oblasti neustalého zlepSovani sluzeb na strategické urovni. Role by méla
spadat pod CIO. V ramci kazdého tymu, by pak mély vzniknout dedikované role
pracovnikl kvality, které by se na taktické a operativni urovni staraly o dodrzovani

procest, hledani a zajistovani prilezitosti pro zlepseni, a realizaci vizi manazera kvality.
5.1.3.4 Release manaZer

Release management slouzi k fizeni schvalovani, testovani a nasazovani novych
verzi software. Release management piedstavuje ve spolupraci s Change
managementem efektivni fizeni casové rozliSenych nasazeni jednotlivych verzi
software. Role release managera, ktera by méla vzniknout pfimo pod CIO, by méla
zajistovat, ze nové verze systému jsou vydavany po blocich tak, aby byla zajisténa
dostatecna doba na jejich otestovani vzhledem k moznosti ovlivnéni jinymi projekty ¢i
zménami v konfiguracich. Tato role by méla byt pfidélena nové osobé bez osobnich
vazeb na firmu a osoba pfifazend na tuto roli by zarovent mohla obsadit roli manazera

zmeén.
5.1.3.5 Rozsireni akceschopnosti a SPOC

Pro zvySeni povédomi o vysoké dostupnosti poskytovanych sluzeb, navrhuji
ziidit pohotovostni pfiplatky pro aplika¢ni podporu. V soucasné dob& existuje non-stop
telefonni linka pro kritické vypadky systémi infrastruktury. Oblast aplikacni podpory,
kterou zajistuje tym business analytikt, by méla taktéz podléhat pohotovosti. V ramci
této zmény je tfeba vytvofit novou linku, na kterou bude mozno se dovolat v piipade
kritické chyby, znemoziujici vytvoreni diillezit¢tho obchodu. Limit pro vyuziti této linky
by mél byt nastaven na vysi USD 10000,- ¢i ekvivalentu v jiné meéné€. Pro rozSifeni
akceschopnosti na zaklad¢ doporuceni ITIL navrhuji vyuzit role SPOC (Single Point of
Contact) pro operativu. Tyto role v ramci tymu business analytiki a vyvoje, by mély
mit na starost kontrolu a rozfazovani incidentti v rdmci service desku v pribéhu dne
a byly by odpovédné za spravné feSeni incidenti. VeSkeré eskalace ¢i jiné nestandardni

akce by byly smérovany pravé na SPOC.
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5.1.4 Kvalifika¢ni programy a plin rozvoje lidského kapitalu

V ramci informacni strategie je nutné definovat, jakym smérem se bude ubirat
rozvoj lidského kapitdlu po odborné strance a jakymi moznostmi rozvoje zaméstnanci
tohoto tutvaru disponuji. V roli personalniho oddé€leni by meél vzniknout katalog
dostupnych S$koleni pro dana odd¢leni. Tato Skoleni, respektive jejich uspésné
zakoncCeni certifikaci nebo jinym typem zavérecné zkousky, by mély predstavovat
ptedpoklad pro kariérni rast ve firmé, coz by vytvarelo motivacni efekt pro zaméstnance

na tato Skoleni dosahnout a uspeésné je absolvovat.

Metodické ramce

Pro celé oddéleni technologie by mél byt dostupny systém Skoleni a naslednych
certifikaci metodik, které jsou vyuzivané, jsou planovany do budoucna nebo jakkoli
jinak existuje jejich pifinos. Rozhodnuti o absolvovani daného systému vzdélavani
udé€luje nadiizeny tymu. V nasledujici tabulce definuji seznam certifikaci, typ v relaci
Kk poradi a tym, pro ktery je primarné uréen. Manazerim tymua by mélo byt doporuceno,
aby pro jednotlivé kariérni postupy uvnitt tymu podminiovali ziskdnim dané certifikace
znalosti z oboru. Zkratkou DEV oznacuji sumarné oba vyvojové tymy, ARC

piedstavuje architekty a BA business analytiky.

Tabulka 4: Kvalifika¢ni programy (Zdroj: Vlastni)

Organizace | Nazev certifikace Typ |[Tym
0OGC ITIL v3 Foundation 1| BA, DEV
0OGC ITIL v3 Intermediate level 2| BA
BA, DEV,
OMG Certified UML Professional (OCUP) - Intermediate 1|ARC
BA, DEV,
OMG Certified UML Professional (OCUP) - Advanced 2|ARC
OMG Certified Expert in BPM (OCEB) - Fundamental 1|BA
Certified Expert in BPM (OCEB) - Business
OMG Intermediate 2| BA
0GC PRINCE?2 Foundation + PRINCE?2 Practicioner 1|BA, ARC
ISACA Certified Information Systems Auditor (CISA) 1|BA, ARC
Certified in the Governance of Enterprise IT
ISACA (CGEIT) 2| BA, ARC
Certification of Competency in Business Analysis
IIBA (CCBA) 1|BA
IIBA Certified Business Analysis Professional (CBAP) 2| BA
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Oborové vzdélavani

Oborové vzdélavani by mélo reflektovat vzdélavaci ramce potiebné pro
certifikaci. Pro tym business analytikil 1ze za nejvyssi pfinos povazovat vzdélavani
Vv oblasti jazyka UML a objektoveé orientovaného navrhu aplikaci. Ackoli neexistuje
certifikace pro Unified Process, ale pouze pro Rational Unified Process, ktery je jeho
komer¢ni verzi, je vhodné spojovat UML spolu se studiem Unified Processu a to
pfedevSim z oblasti metodiky navrhu software. Dal§im dilezitym bodem je oborové
vzdé€lavani z oblasti business analyzy, které by mé¢lo byt zastiténou certifikaci od IIBA
na zéklad¢ ramce BABOK. IIBA je jedinou organizaci kterd poskytuje svétove
uznavané certifikace z nejlepSich praktik oblasti business analyzy. Tento rdmec mimo

jiné zminuji v teoretické ¢asti své prace.

Programové vzdélavani

Dalsim typem vzdélavani v ramci kvalifikaéniho modelu informacni strategie je
programové vzdélavani. V ramci specializace pracovnikli v jednotlivych programech,
které zaStituji oblasti businessu, a to jak vtymu business analytiki, tak
1 vyvojaru, testerti 1 architektl, doporucuji vytvotit podminky pro Skoleni od zastupcl
jednotlivych firemnich utvart, a to po celém svét€. Cilem je, aby pracovnici
technologie, jejichz vystupy pifimo ovliviiuji business, méli co nejptirozené;si piedstavu
o procesech na strané zékaznika a oblasti jeho ¢innosti. Programové Skoleni by nem¢lo
byt vazdno na uroven kariérniho postupu ve firm& nybrZ na oblast prace jednotlivych
pracovnikli. Programové vzdélavani by mélo zajistovat $koleni v oblasti Financi, VIP
a partnerského obchodu, Zakaznickych sluzeb, Vyvoje AVG aplikace a pravni oblasti.
Soucasné by méla byt zajiSt€éna moznost prezentace kazdodennich procesii a zmeén
v ramci jednotlivych pobocek. Tato Skoleni by méla byt pravidelnd, idealné na Ctvrtletni

bazi.
5.1.5 Zasady pro vyhodnoceni realizace informacni strategie

Zdali jednotlivé casti informacéni strategie vytvareji hodnotu a realizace tak
predstavuje uspéch, je tfeba hodnotit na zaklad¢ metrik, které reflektuji realny stav déni
v organizacni jednotce IT, v tomto piipadé¢ oddé€leni vyvoje. Tyto metriky musi byt

stanoveny jesSté¢ pifed samotnou realizaci informacni strategie a jejich dil¢ich celkd.
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Zobrazeni nize piedstavuje piiklady cilli, které je nutné sledovat v ramci jednotlivych
perspektiv informacni strategie, za pomoci metody Balance scorecard. K jednotlivym
oblastem je nutno definovat tvrdé i mékké metriky a kritické faktory pro stanoveni

uspechu.

balanced scorecard Balanced Scorecard /

Finanéni perspektiva

1) Snizeni Operativnich
nakladu

2) ZvySeni pfidanych hodnot
3) ZvySeni ziskovosti vyvinutych
produktt

4) Udrzeni konkurenéni vyhody

Perspektiva intemich procest Zakaznicka perspektiva
1) Efektivni zapojeni 1) Spokojenost a udrzeni
zaméstnancl zéakazniki
2) Zavedeni pevnych standard( VIZE 2) §egmentace a analyza
3) Zvyseni transparentnosti ‘ . potfeb
procesu & 3) Pravidelna setkani
4) Vytvofeni kontrolnich bodi STRATEGIE 4) Zvysovani kvality sluzeb

Perspektiva u¢eni se a ristu

1) Efektivni proces neustaleho
vzdélavani

2) Sdileni informaci

3) Vzdélavani v obdobmych
metodikach

4) Certifkace

5) Podpora inovaci

Obrazek 8: Balanced scorecard (Zdroj: Vlastni)

Z hlediska financi je nutno sledovat metriky vykazujici finan¢ni vliv informac¢ni
strategie. Vzhledem k tomu, Ze se nebavime o metrikdch celofiremnich, nemtzeme
pouzivat metriky pro hodnoceni rentability, jelikoz podnikova jednotka IT nevykazuje
zisk. Kli¢ovym ukazatelem je Gspora z nakladt. Usporu z nékladd vypocitame jako

podil predpokladaného rozpoctu za dané obdobi a skutecné vyuzity rozpocet za dané

obdobi, z—i. KPI pro tuto oblast je hodnota 1, kterd predstavuje vyrovnany rozpocet.
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Dalsim ukazatelem je porovnani ukazateld nakladt ve vztahu k vlastnictvi. TCO, Total
cost of ownership, pfedstavuje spojeni KAPEX a OPEX* na existujici ¢i planované
vlastnictvi informacniho systému. V ramci existujiciho vlastnictvi je nutné provadét
porovnani s predchéazejicimi léty a doporucenim pravidelnych auditii ve spolecnosti.
Tento ukazatel by mél byt odhadovan pted kazdou vyznamnou investici ¢i projektem.
Pro hodnoceni aktualniho stavu je vhodné vyuzivat hodnoceni na zakladé TVO, Total
Value of ownership, kdy od TBO, celkovych benefitli, jsou odecteny TCO. Takto
ziskame piehled o skute¢né hodnoté. Vzhledem k tomu, Ze IS sdm o sobé nevytvaii zisk
(nebereme-li v potaz platformu elektronického obchodu), je nutné stanovit idealni
hodnotu, kterou definujeme jako ucetni zisk skrze kandly vyuZzivajici Informacni systém
Pokud ve srovnani TVO v jednotlivych letech dojde ke zlepSeni, poté lze strategii
hodnotit kladné. Z hlediska u€eni se a rustu je tieba sledovat pocty certifikovanych
osob, poc¢et navrzenych a realizovanych inovaci, celkovou dobu vénovanou vzdélavani
za obdobi a miru ristu obsahu baze znalosti. Tyto metriky je nutno podpofit mimo
udaji HR také reportingovym systémem. Z hlediska vztahu se zakazniky, je nutno
uvazovat me¢kké metriky, kterymi jsou mira spokojenosti zakaznika s kvalitou vystupu
a poté s terminem dodani vystupu, dale stupen hodnoceni piinosu IS pro jednotliva
fiskalni obdobi z pohledu zékaznikl a dale mira stiznosti ze strany zakaznikt v relaci
k opomenuti ¢i nedostateénému zahrnuti jejich role v projektech. Tyto hodnoty lze
ziskavat formou pravidelnych dotazniki, jez bude kromé systému u pevnych otazek,
hodnotit taktéZ manazer odpovédného tymu, ktery zpétnou vazbu piedd svym
podiizenym. Tato ¢ast je dle ITIL feSena v Neustalém zlepSovani sluzeb. Z hlediska
internich procest je poté nezbytné hodnotit efektivni zapojeni zaméstnancti do provozu
organizace, tempo zavadéni novych standardii v tymech, zvySeni transparentnosti
procesti na zakladé ristu procesni dokumentace a celkova vyvazenost vykonnosti tymu
vzhledem k dedikovanym kapacitam. Tyto hodnoty by mély byt méfeny na zakladé
pravidelnych hodnoceni mezi vedoucimi pracovniky a jejich pfimymi podfizenymi.
Tyto metriky je tfeba sledovat pravidelné a analyzovat pfi¢inu odchylek, aby bylo

zajisténo zlepSeni pro dalsi obdobi.

* KAPEX, Kapitalové naklady. OPEX, Operativni naklady.
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5.2 Integrace metodik do informacni strategie

Deminglv pfistup, o kterém se zmifuji v tvodu své prace, je dle mého nazoru
spravnym piikladem, pro¢ zavadét pevnd pravidla, namisto ustnich dohod, jakkoli
kvalitniho tymu osob. Pristupem, ktery navrhuji v rdmci informacni strategie, je
integrace procesniho ramce ITIL, ktery pfedstavuje spojeni tzv. nejlepSich praktik
v oboru. Velkou vyhodou ITIL oproti normam jako ISO/IEC 20000, je volitelnost jeho
implementace. V zasad¢ plati, Ze organiza¢ni jednotka ma pravo zvolit si soucéasti, které
bude z ITIL vyuzivat pro svoje potieby, je ovSem nezbytné, aby doSlo alespon
Kk nasazeni stavajicich procest do jednotlivych fazi zivotniho cyklu sluzby, coz samo
0 sob¢ vyzaduje zménu chapani prace z predstavy o produktu na sluzbu. V nasledujicich
kapitolach se budu snazit vyuzivat ITIL pro transformaci aplika¢niho vyvoje na sluzbu,
kterd bude poskytovdna jak ve vztahu ke koncovym zdkaznikim, tak i k ¢lenlim
projektovych tymi véetné projektové kancelare, ktera organiza¢né nespada do struktury
Technologie. Vzhledem k tomu, ze ITIL poskytuje podklady pro spravu sluzeb, je
vhodné zavadét metodiky i pro oblast vyvoje a fizeni jakosti. Tyto lze propojit
sramcem ITIL na zéklad¢ Casového rozliSeni faze Zivotniho cyklu sluzby. Jednd se
o0 Unified process, vyuzitelny pro cely cyklus vyvoje véetné sad pro spravu pozadavku
a navrh systému, dale projektovou metodiku PRINCE2, jejiz faze umozni projektovému
managementu spojit aktudlni stav sluzby se stavem projektu a dale ramec BABOK pro
analytickou ¢ast sluzby. Pro neustalé zlepSovani sluzeb 1ze vyuzit ptistupti Kaizen ¢i Six
Sigma. V nasledujici tabulce zobrazuji propojeni jednotlivych metodik a ramct, které
reflektuji taktéZ ve vzdélavani a zivotnim cyklu sluZzby. Primarni oblasti je ITIL,

pfi¢emz nasledujici metodiky na n&j navazuji paralelné nebo prekrytim.
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Tabulka 5: Propojeni metodik v informacni strategii. (Zdroj: Vlastni)

ITIL Unified Process BABOK PRINCE2 |Dalsi
. ¥ e Planovani a Ziskani
Strategie sluzeb | Zahajeni Monitorovéni i
Kritické faktory | Z3Kladni pfedstava - f-Analjza -PID
L - Pocatec¢ni ptipady uziti stakeholdera .
uspéchu 0 . , - Business
, (20%) - Plan analyzy
- Analyza , . . . case
- Slovnik projektu - Plan komunikace .
konkurence wre s s . A . - Popis
- Navrh rozvoje - Pocgtecnl plan projektu - Plan vykonnosti
- Identifikace - Business Case
- Rizika .
ozadavkl . Elicitace oo
p - Prototypy feSeni pozadavkii Naplanovani
Navrh sluzeb Rozpracovani - Vedeni workshopti
- Ziskavani -Tym
pozadavki - Detailni
plan
- Katalog sluzeb Spréva a analyza |- Schvaleni
- D?ﬁnlce urovne g o o ondeni analyzy poZadavkii, analyza | radou
sluzeb osadavkil businessu
- Bezpecnost presny plan konstrukce
-D 18 - ,
) Rggsg? tele - Formulace pozadavkiina |- Sprava a Provedeni PERT
ozadavk provoz o trasovatelnost
l-oNéwrh Fesent - Model UML (staticky, - Ptiprava pro
technologie ’ dynamicky, ptipadt uziti) recyklaci
procest a m,éfeni - Aktualizovany obchodni - Komunikace - Provadeéni
- Revize pfipad - Identifikace potieb aktivit dle
dokumentace - Koneé¢ny dokument - Pr|or_|t|zace a plénu
Organizace - Rizeni
- Specifikace a zenta
pec revidovani
Verifikace A
cilt
- Reporting
Piechod sluzeb | Konstrukce Nasazeni a vysledki — fyaT
validace - Schvalovani
) zmén
- Spustitelny produkt - Rizeni
- Sflfia Vtestovacich pripadi rizika
- Sprava zmén -PriruCky
- Sprava znalosti |- Aktualizovany plan - Alokace
- Planovani a projektu pozadavki
y - Pfiprava
o - Definice prechodu | kontrola
testovani - Validace a
- Vyhodnoceni - Finalni aplikace vyhodnoceni feseni | Akceptace
- Pfirucky a dokumentace - Revize
- Plan podpory - Zakonceni
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ITIL Unified Process BABOK PRINCE2 |Dalsi

Provoz sluzeb

- Sprava incidentd
- Provadéni
pozadavka
- Sprava problému
Nedefinuje Nedefinuje Nedefinuje

Neustalé Six
zlepSovani sluzeb Sigma

- ZlepSovaci proces
v 7 krocich Kaizen
- Reporting

5.3 Projektové rizeni

5.3.1 Zacdlenéni do informacni strategie

Projektové fizeni nespada ptfimo do informacni strategie, nicméné vzhledem
k faktu, Ze jina organiza¢ni jednotka pfimo vyzaduje a posléze i fidi subdodavky
jednotlivych zaméstnanct Technologie, je nezbytné jej do informacni strategie zaclenit.
Jelikoz procesy definované vramci projektového fizeni nepodléhaji standardu,
doporucuji, aby stavajici procesy byly rozsifeny o dalsi ze sad doporuceni metodiky
PRINCE?2, jejimz vlastnikem je britska OGC. Cilem informacni strategie, neni vénovat
se projektovému fizeni, ale zallenit jej do zivotniho cyklu IT sluZzby. Projektovy
manazer dedikovany na konkrétni projekt vyzaduje zdroje po jednotlivych vedoucich
oddéleni. V tomto ptipadé se setkavame se slabinou v oblasti kapacitniho fizeni, jelikoz
nelze odhadnout vytiZenost jednotlivych pracovnikli v dlouhodobém horizontu nékolika
tydni a odhalit tak piipadné kolize. Za pomoci sady nastroji PRINCE2 by m¢l byt
kladen diiraz nasledujici oblasti: Rizeni rizik projektu, Studie proveditelnosti, Kapacitni

tfizeni, Revize projektu, Aktualizace projektovych planii a akceptace.
5.3.2 Rizeni rizik projektu

Cilem je rozdé¢lit rizika projektu na kvalitativni a kvantitativni formu vyjadient,
tak aby bylo zamezeno pfipadnym kolizim v Technologii. Rizika by méla byt sledovana

projektovym manazerem v priabéhu celého projektu, nejen pouze na jeho pocatku, a to
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formou registru rizik. Metodika PRINCE2 ptimo definuje obsah registru rizik: ID
rizika, typ rizika, vlastnik rizika, datum identifikace, datum aktualizace zdznamu, popis,
kvantitativni vyjadieni v nakladech, pravdépodobnost, dopad, c¢asové vyjadiena
vzdalenost, mozné reakce, zvolena reakce, cilové datum, vykonavatel reakce (odliSuje
se od vlastnika rizika), uzavieni rizika, status a reference k ostatnim rizikim. Tyto
sledované hodnoty, pokud jsou sledovany pravidelné, zajisti piipadnym kolizim

Vv oblasti navrhu a piechodu sluzeb dle ITIL. (12)

Pro vizualizaci rizika je vhodné vyuzit matici sumarizovanych rizik kterd ptedstavuje
vazbu mezi pravdépodobnosti a dopadem. Barevné je vyznacena zona, v niz mira rizika

nemtize byt tolerovana.

Tabulka 6: Matice sumarizovanych rizik (Zdroj: Pfevzato z (12))

Pravdépodobnost

Velmi vysoka

Vysoka 1.5.

Stredni

Nizka

Velmi nizka 1.1, 1.3.
Velmi nizky Nizky Stredni Vysoky Velmi vysoky
Dopad

5.3.3 Studie proveditelnosti

Studie proveditelnosti piedstavuje dokument, pfirovnatelny k oblasti prototypti
dle metodiky Unified Process, kdy ve fazi strategie sluzby dochazi ke zhodnoceni celé
realizace a jejim nakladiim. Studie proveditelnosti by méla byt vyZzadovana projektovym
manaZerem pro oddéleni Business analyzy a Architektl pro kazdy projekt, jehoZ zplisob
provedeni neodpovidd zadnym ptedchozim projektim, pifipadné jeho naro¢nost by
mohla byt vysoka. Studie proveditelnosti by méla obsahovat popis projektu, zakladni
pocet pozadavki, predpoklad zplisobu feSeni, rizika feSeni a vliv na stavajici systém

a odhad zdroji.
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5.3.4 Informovanost tymu a aktualizace plani

V ramci projektovych tymu je nutno vytvofit virtudlni prostiedi pro spolupraci.
Seznamy projekti a jejich artefakty v podobé dokumentti jsou ulozeny na MS
Sharepoint. Tuto platformu navrhuji vyuzit i pro vytvoieni portalu projektu, ktery by
spolupracoval s platformou MS Project Serveru. Stanka by méla obsahovat novinky
v ramci projektu, aktualni projektovy plan, registr rizik, projektovou diskuzi a kalendar
udélosti. Nutnosti jsou vyvojové zmeny na této platformé. Stranka, kterd by vznikala
pro kazdy novy projekt by byla piistupna pouze pro ¢leny projektového tymu a jejich
piimé nadiizené. Cilem je zajistit, aby byly efektivné sdilené znalosti o aktualnim stavu
projektu. Dalsi nutnosti je pravidelna aktualizace projektovych planti na zakladé
pozménénych pozadavka, které byly jiz akceptovany ¢i na zakladé jinych problémui

V navrhu a ptechodu sluzeb.
5.3.5 Post projektova revize

Metodika PRINCE2 v oblasti revize piesahuje do provozu sluzeb, tak jak je
zminéno v tabulce spoluprace. Dlivodem je aktivita spojena s neustalym zlepSovanim
projektového fizeni za pomoci post projektovych revizi a porad projektového tymu.
Cilem post projektovych revizi je zhodnoceni ub&hlého projektu, jeho nedostatkli ve
vSech fazich. Diky tomu je poskytnuta vazba v§em ¢lentim projektového tymu a prostor
pro zlepSeni. Nutnosti je, aby tyto revize byly zaplanovany v projektovych planech
a nevzniklo tak riziko, Ze budou =z jakéhokoli divodu opomenuty. Cilem post
projektovych revizi by mélo byt taktéz ziskavani feedbacku od zdkaznikd formou
formulaia a dotaznikii. V této oblasti projektové fizeni zasahuje pouze do pocatecni
oblasti provozu sluzeb a to do doby nasazeni konkrétniho produktu. Cilem informacni
strategie je integrovat proces zlepSovani do celého Zivotniho cyklu sluzby, nikoli pouze

do téch fazi, které se kryji s projektovym fizenim.
5.3.6 Kapacitni Fizeni

Kapacitni fizeni spada do faze strategie sluzeb, nicmén¢ vzhledem K projektové
orientovanému prostfedi je nezbytné, aby tyto oblasti organizace spolupracovaly.
Zakladni povinnosti projektového manaZera je tidit projekt v relaci ke kvalité, Casu

a nakladim, tak jej definuje trojimperativ projektu. Kazdy projekt vyzaduje zdroje
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Vv jednotlivych odd€lenich, ovSem vzhledem k poctu riznych projektovych programii
a vysokého poctu projekttl, vznika riziko nizké utilizace zdroji. Zdroje (ve formé osob)
dedikuji na projekt pfimi nadfizeni. Pravomoci a odpovédnosti ¢lenii tymu musi byt
v rovnovaze. Projektovy manazer, ktery je odpovédny za finan¢ni vysledky projektu,
musim mit pravomoc vést naklady projektu. Z tohoto divodu je nutno vytvotit efektivni
systém kapacitniho fizeni, ktery by zamezil zbytecné realokaci zdroji z projektu na
projektu, ¢imz dochazi k ohrozeni konecného vystupu konkrétniho produktu kviili
odchodu know-how. Je nezbytné monitorovat aktualni kapacitu a utilizaci jednotlivych
tymi a pracovnikii, a to nikoli na Grovni jednotlivych odd¢leni, ale pfedev§im na tirovni
fizeni projektovych programu. Utilizace je podil praci, které pracovnik stravil ¢innosti
na projektu, vaéi celkovému casu, ktery mohl v daném ¢asovém obdobi odpracovat.
Sledovat by se méla na tydenni, popfipadé mési¢ni bazi. Aby mohla byt utilizace

sledovana, je nutné stanovit n¢kolik pravidel pro spravu kapacit:

1) Zdroje jsou ptidélovany na projekti nadifizenym v procentech ¢asu dedikovaného
na projektovou praci v tydennim rozsahu.

2) Existuje reporting zdroji na trovni projektového fizeni v aktualnim projektovém
planu

3) Existuje reporting zdrojii na Urovni tymu vramci vykazovani prace (work
reporting)

4) Nad alokovanou kapacitou konkrétniho zdroje, resp. Utilizaci, piebira odpovédnost
projektovy manazer, pfesah kapacity musi byt komunikovan smérem k pfimému
nadfizenému za i¢elem ohrozeni dodavky v jinych projektech.

5) Projektovy manazer vede pravidelné schiizky za ucelem ovéfeni stavu.

Aby bylo mozné realizovat porovnani ptidélené kapacity a skute¢né utilizace, je
nezbytné, aby reportovani neprobihalo pouze na projektové strané, ale i1 v ramci
neustalého zlepSovani sluzeb na strané¢ IT. V rdmci neustalého zlepSovani sluZzeb se
zabyvam potiebou optimalniho vytiZzeni tymu, tak aby reakce na poptavku po zdrojich
pracovnikit IT jednotky byla co nejrychlej$i a terminy dodani byly co nejlépe

zduvodnitelné.
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5.4 Strategie sluzeb

V oblasti faze strategie poskytovani sluzeb se zaméfuji na fakt, ze podnikova
jednotka IT neposkytuje produkt, nybrz sluzby, které uspokojuji konkrétni potiebu

zékaznika.
5.4.1 Analyza a kontrola vlivu stakeholderu

Podnikova IT jednotka by meéla pravidelné aktualizovat analyzu vlivu
jednotlivych stakeholder na stav Vv organizacni jednotce. V ramci strategie sluzeb je
nutno rozhodnout, jak budou zakaznici vnimat a méfit vytvafenou hodnotu, kterou IT
jednotka poskytuje. Z tohoto divodu je nezbytné, aby kazdy vedouci tymu zacal vést
a aktualizovat mapu stakeholderti pro sviij tym. Tyto mapy by poté mély byt vedoucimi
pracovniky sdileny a diskutovany. Mapa by méla obsahovat definici stakeholdera, jeho
zajem, informaci ¢ich zajem ve spolecnosti zastupuje, jak Casto si pieje byt informovan
a miru vlivu. Je nutné si uvédomit, ze sluzby nejsou poskytovany pouze koncovych
uzivatelim systémi ¢i zakazniklim firmy, nybrz i ¢lenim projektovych tymu a jejich

vedoucim, kterych je Technologie soucasti.
5.4.2 Finanéni Fizeni

Pro efektivni fizeni nakladii novych 1 stavajicich sluZeb, je nezbytné mit co
nejpiesnéjsi kvantifikaci hodnoty sluzeb IT. Tato potieba vznika pfedev§im v oblasti
projektového fizeni, kdy projekty jsou definovany pomoci TBO — celkovych benefitt
projektu, nikoli v§ak TCO, tedy celkovymi néklady. Zvlastnim piipadem je vyvoj za
pomoci outsourcingu ¢i projekty, kde figuruje externi dodavatel, zde je kvantifikace
kapitalovych ndkladi samoziejmosti. Aby mohlo byt zajisténo, Ze v pfipad¢ internich
zdrojii, bude mozno definovat TCO a to jak z hlediska kapitalovych tak i provoznich
nakladt, je nutno stanovit kalkulacni matici ndkladi na jednotlivé lidské zdroje na
odd¢leni. Tato matice by méla byt aktualizovana a méla by byt k dispozici projektovym
manazerim za Ucelem rozhodnuti, o ktery zdroj pozadat nejen vzhledem ke kvalifikaci,
nybrZ i cené za interni jednotku €asu daného pracovnika. Vykazovani ¢lov€kodnech
a Clovékohodinach je efektivni pro projektové planovani z hlediska zdroji, ovSem
Z hlediska nékladi jej lze vyuzit pouze tehdy, pokud vSechny zdroje jsou ohodnoceny

stejné¢. Ztohoto divodu je nutné, aby pocet clovékohodin daného pracovnika
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Vv projektovém planu, byl pfipocitatelny na penézni ¢astku. Zaroveil je nutno definovat
pausalni poplatky za spravu. Potieba kapacity pro spravu, by méla byt kalkulovana
Vv navrhu sluzeb. Na tabulce nize uvadim ptiklad, jak by mély byt jednoduse vedeny
naklady na osoby a pausalni sluzby. Tato tabulka by méla poskytovat podklad pro
vypocet TCO na projekty vedené projektovou kancelati. Je ovsem nezbytné, aby se do
procesu kalkulace nakladd na pracovniky zapojily i ostatni oddéleni, pouze tak je mozné

definovat skute¢nou hodnotu sluzby.

Tabulka 7: Naklady na sluzby. (Zdroj: Vlastni)

Tym Jméno Pozice USD / hod Kvalifikace Zkusenost
BA Jan Novak Senior E-commerce 7
Tym Nazev operace | Dostupnost | USD / mésic

Service Desk | Sprava pfistupt |10h / den

5.4.3 Stanoveni vize a prezentace

Cilem jednotky Technologie by mélo byt vytvatfeni ptidané hodnoty businessu
a celé organizaci. Tento cil zdroven zajiStuje kontinuitu existence, bez ohrozeni
outsourcingu kritickych sluzeb. Cilem informacéni strategie by méla byt podpora
outsourcingu, ovSsem pouze pro nekritické sluzby, jako je vyvoj nebo sprava
podpurnych sluzeb. Vize postrada hodnotu, pokud ji nejsou zékaznici schopni vnimat
a meéfit. Z tohoto diivodu je nezbytné, aby jednotlivé tymy sdilely transparentné se
zastupci businessu cCas, ktery stravili na c¢innostech pro konkrétni c¢asti firmy.
Podkladem by mél byt reporting zdrojti, zmifiovany jiz v kapacitnim fizeni. Sdileni,
vcetné prezentace uspeéchil a plant na nejblizsi obdobi by mélo byt soucasti prezentace
celé jednotky IT a pravidelné aktualizace by mély byt zasilany formou novinek

distribu¢nim skupindm businessu.
5.4.4 Sprava pozadavki

V ramci strategie, at’ jiz dlouhodobé provozni, ¢i kratkodobé projektoveé, je
nezbytné ziskavat predstavu o pozadavcich businessu na sluzby na nizké mife trovné
detailu. V oblasti dlouhodobé strategie by sprava pozadavki méla byt zajiSténa za

pomoci kooperace s businessem na urovni vedoucich jednotlivych tymu. V oblasti
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projektd, ne vhodné ptesunout odpovédnost do urovné projektového fizeni, kdy
zakaznik definuje své zdkladni pozadavky sam a to prostfednictvim dokumentu PID —

.....

metodik. Tyto pozadavky jsou poté rozpracovany v oblasti navrhu sluzeb.
5.4.5 Iterativni pristup

Metodika Unified Process uplatiuje iterativni pfistup k navrhu a vyvoji
software. V ramci strategie sluzeb je nezbytné se zabyvat rozdélenim pozadavkl na
sluzby do mensich iteraci, tak aby byla zajisténa co nejrychlejsi dodavka té casti sluzby,
ktera je kriticka pro provoz. Ptistupy pro rozdéleni do iteraci lze aplikovat de facto dva,
vzhledem Kk povaze ¢innosti organizaéni jednotky jako podpory businessu. Prvnim je
rozdéleni na zakladé prioritizace pozadavka popisované v kapitole Navrh sluzeb, a to
oddélenim fazi dle jednotlivych priorit. Druhym zptisobem je rozdéleni na samostatné
sluzby majici vlastni MoSCoW priority v pozadavcich, toto lze ale aplikovat pouze ve
vétSich projektech, a to za predchozi dohody ve fazi strategie. Podporou obou feSeni by
m¢él byt projektovy plan, zobrazujici jednotlivé varianty pfistupu, na jejichz zakladé by

m¢l rozhodnout o postupu rozhodnout zadavatel projektu.

5.5 Navrh sluzeb

Cilem navrhu sluzeb je zajiSténi adekvatnich a inovativnich sluZzeb ve smyslu
architektury, procesl, pravidel a dokumentace, tak aby bylo zajiSténo pozadavkl
businessu. V ramci Navrhu sluzeb se zaméfuji na proces tvorby analyzy, jez
v terminologii ITIL pfedstavuje Sadu pro navrh sluzby — SDP. V oblasti navrhu sluzeb

se setkava ITIL s metodikou Unified Process v nejvétsim rozsahu.
5.5.1 Rizeni spravy pozadavki na software

Pozadavky, které¢ byly definovany zdkaznikem ve strategii sluzeb, piedstavuji
zhruba 10-20% objemu pozadavki, které by vyvinutd sluzba méla spliiovat. Cilem
business analytika, dedikovaného do navrhu sluzby, a to bud’ v ramci projektového
fizeni, nebo v ramci zmé&nového fizeni, které by mélo existovat samostatné, je definovat

a fidit zbylé pozadavky, aby vysledna sluzba piinasela hodnotu zakaznikovi. Mira
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schopnosti definovat nové pozadavky je pfimo imérna zkuSenosti analytika. Cilem
vedouciho analytického tymu by mélo byt taktéz vzdélavani v oboru, které definuji
v prehledu kvalifikaci. R&mec BABOK od IIBA definuje mimo jiné metody a postupy,
které¢ vedou k ziskavani pozadavki od zakaznikt, véetné zpisobu vedeni workshopt a

ptistupu k praci. Pracovni postup spravy pozadavkl zobrazuji na obrazku nize.

Sprava pozadavu

4
z Vyhledani Vyhledani Vyhledani I
)
< funkénich —»  nefunkénich procesnich —» ng:g;sﬁg ¥ Revize pozadavku Analyzuaii;t);'lpadu
c pozadavkl pozadavki pozadavku P
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< pozadavku pozadavku
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N

Obrézek 9: Sprava pozadavkl. (Zdroj: Vlastni)

Cilem tohoto pracovniho postupu, je schvaleni nadefinovanych pozadavki
samotnym zakaznikem, po kterém by mélo dojit ke zmrazeni rozsahu pozadavkid na
sluZzbu. Timto zplsobem se minimalizuje riziko prodluZzovani terminu dodani analyzy,
zpiisobené neustdlym pfidavanim novych pozadavkli.  Samotny princip spravy
pozadavkl spociva v definovanim ,,Co*, nikoli ,,Jak®“. Pozadavky jsou rozdéleny na
funk¢ni, které popisuji chovan systému, nefunkéni, které spadaji do oblasti vykonnosti
a provozu a procesni, které se vztahuji k definici ¢i zméné podnikovych procest ve
vztahu k dané sluzbég, popiipadé nezbytnych krokl pii nasazeni sluzby. Piistup ke
spravé pozadavkid by se mél fidit metodou 8C — Complete (kompletni), Clear
(vystizné), Consistent (ucelené), Certifiable (ovétitelné), Chosen (zvolen¢), Chaseable
(stopovatelné), Credible (spolehlivé), Clean (logicky uspofadané). Skrze tuto metodu

1ze eliminovat riziko nedostate¢nosti pozadavki z hlediska jejich vyznamu.

Samotné pozadavky by mély podléhat akceptaci pred pocatkem detailni analyzy.
Pro spravu pozadavkll je mozno vyuzit systému Enterprise Architect (EA) od firmy
Sparx Systems, jehoZ licence Technologie vlastni, a ktery je vyuZzivan pro vytvafeni

modelu UML a diagrami do analyz. EA umoznuje funkcionalitu tzv. Matice
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trasovatelnosti, ktera zajiSt'uje propojeni jednotlivych pozadavki s konkrétnimi ptipady

uziti, ¢imz je zajisténo piipadné dohledani plivodnich pozadavkii v obou smérech.
5.5.2 Prioritizace pozadavki metodou MoSCoW

Problematiku prioritizace pozadavka ptedstavuje fakt, ze zakaznici povazuji
veskeré své pozadavky za nejvySe prioritni. Z tohoto divodu selhdva prioritizace
Ciselnou stupnici (nejcastéji 1-4), jelikoz zékaznici vétSinou povazuji vSechny
pozadavky za prioritu 1 ¢i dokonce 1*. Prioritizace je nutnd z diivodu, ze ne vSechny
pozadavky maji stejnou vahu ve smyslu uspokojeni potieb a obtiznosti realizace, ackoli
pro zakaznika prioritu pfedstavuji. Pro tyto ucely navrhuji vyuzivat techniku prioritizace
MoSCoW. Tato metoda, kterd je dobfe zapamatovatelnd diky spole¢nému nazvu
s ruskou metropoli, byla vyvinuta a je propagovana konsorciem DSDM°. Metoda
kategorizuje pozadavky nikoli dle ¢isla, ale dle vlivu na vytvoieni hodnoty. M (Must
have) predstavuje pozadavky, které musi byt splnény, aby byla zajisténa zékladni
provozni podstata systému. S (Should have) charakterizuje pozadavky, které by mél
systém napliiovat, pokud to bude mozné. S pozadavky nejsou kritické a v ptipadé
potieby je mozné je posunout do budouciho rozsiteni sluzby. C (Could have) znamena,
ze pozadavek by mohl byt splnén, pokud neovliviiuje nic jiného, tedy je atomicky. Tyto
pozadavky jsou vétSinou pranim, které mulze zvysit spokojenost zakaznika pfi
minimélnich nékladech na vyvoj. W (Won’t have) znamend, Ze pozadavek nebude
splnén nyni, ale bylo by vhodné jej mit v budoucnu. Vyhodou této metody je, Ze
vSechny pozadavky maji stejnou dulezitost, nicméné kromé¢ M pozadavkd, lze ostatni
zahrnout do procesu Skéalovatelnosti systému na zakladé zdroji a pozadavkl na termin
dodéni systému. Zaroven za pomoci W pozadavki, lze ziskat piehled o trendu, jakym
by se chtéli zdkaznici v budoucnosti ubirat. Metoda MoSCoW umozZiuje efektivné fadit
pozadavky dle skutecnych priorit, aniz by byla ohroZena spoluprace se zakaznikem

a zaroven predstavuje ucelené vnimani potieb businessu.
5.5.3 Akceptace

V ramci nédvrhu sluzeb je nezbytné, aby findlni dokumenty business analyzy

byly akceptovany vlastniky projektu a to pfed zahdjenim vyvoje. Sou€asné je nutno

> DSDM Consortium. Dynamic Systems Development Method Limited, neziskové organizace, zabyvajici
se vyzkumem a vyvojem agilnich metodik vyvoje software.
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akceptovat pocatecni pozadavky a zmrazit tak rozsah projektu, pfed zahdjenim detailni
analyzy. Akceptace by méla probihat formou workshopti a prezentace analyzy. Cilem
akceptace je nejen verifikovat spravnost navrhovaného feSeni sluzby, ¢imz je
eliminovano riziko nespokojenosti po nasazeni sluzby do produkce. DalSim cilem je
taktéz prezentovat businessu zajem o spolupraci a vyjadieni pochopeni, coz predstavuje

jeden z klicovych aspektti informacni strategie.
5.5.4 Odhad dodani analyzy metodou PERT

Pro odhad realné doby analyzy je nutno definovat pevnou metodu, ktera by
reflektovala historické zkuSenosti tymu. Odhad, respektive termin dodani je kriticky ve
vztahu K projektové kancelafi, ktera je taktéz zakaznikem technologie a také ke
kone¢nému zdkaznikovi, ktery je o stavu projektu informovan. Pro odhad doby potiebné

pro analyzu navrhuji vyuziti metody PERT. Doba dodani je pocitdna za pomoci vzorce

a+4m+b

, kde a predstavuje optimisticky odhad, m nejpravdépodobné&jsi odhad,

a b pesimisticky odhad trvani. Samotnd metoda PERT umoziiuje analyzu
pravdépodobnosti dodrzeni planovanych termint na zdklad€ porovnani vysledkli a
smérodatné odchylky vici planovanému terminu, nicméné vzhledem k participaci na
odhadu, je nutné spiSe fesit zpusob odhadu. V ramci reportingu prace bude nutno
ziskéavat data, kterd umozni vypocet optimistickych a pesimistickych hodnot na zéklade
historickych zkuSenosti. Sledovana pracovni aktivita by méla byt propojena s udaji o

projektech:

1) Program projektu, pocet stakeholdert, zadavatel, pocet uzivateld projektu
2) Ptinosy projektu, priorita projektu

3) Planovany termin projektu, skute¢né dodani projektu

Pro ur€eni optimitstického a pesimistického odhadu dojde vyhledani projekt
S nejvyssi mirou podobnosti na zakladé téchto parametri. Optimisticky a pesimisticky
odhad bude pfedstavovan minimem a maximem na zaklad¢ doby zpozdéni z podobnych
projektd, pravdépodobny termin bude termin urCeny analytikem, tak jak je urCovan
Vv soucasnosti. Odhady by mély byt vynasobeny koeficientem 1,2 na operativu

a neplanované aktivity, jelikoz zdroje analytikli na projekty by mély ptedstavovat 60%
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Casu a lze ocekdvat, ze 40% operativy je ubirdno na ukor projektové prace. Koeficient

by mél byt ale upraven na zakladé reportingu.
5.5.5 Pristupy k analyze

Analytickd cast prace, jez rozpracovava jednotlivé pozadavky, by méla byt
soustfedéna na techniku pfipadt uvziti. Ptipady uziti pfedstavuji jednu z technik
metodiky Unified Process a jazyka UML, urCenou primarné pro analyzu business
pozadavku. Ptipady uziti predstavuji popis ucelené nedélitelné Casti sluzby z pohledu
jednoho subjektu, ktery predstavuje hlavniho aktéra ptipadu uziti. Tento popis obsahuje
vstupni a vystupni podminky pro realizaci daného ptipadu, hlavni scénaf a alternativni
scénare, které mohou nastat a jez je nutno oSetfit z hlediska vyvoje. Cilem analytika je
vytvoftit co nejjasnéj$i a jednoznacné piipady uziti pro vSechny aspekty nové sluzby, tak
aby bylo zajisténo komplexni zadani pro vyvoj. Pristup k tvorbé ptipadii uziti popisuje

metodika Unified Process a jazyk UML, které zmifuji v pozadavcich na kvalifikaci.

5.5.6 Vytvoreni katalogu sluzeb

Pro uspésnou realizaci informacni strategie je nezbytné zajistit, aby byl vytvoren
katalog sluzeb, ve kterém by byla centralné spravovana veskera data o poskytovanych
sluzbach, jejich dostupnosti, stavu a moznostech rozvoje. Katalog sluzeb umozni
prezentaci a ztélesnéni jiz vSech existujicich sluzeb, coz ptispéje k lepSimu vnimani
Technologie ze strany businessu. Katalog sluzeb by mél byt soucasti prezentace

Technologie na portalu MS Sharepoint.
5.5.7 Dokumentovy tok

V ramci informacéni strategie je nutné stanovit podminky, pro regulérni
dokumentovy tok v ramci projektd, doléhajicich na oblast technologie. Cilem je zajistit,
aby veskeré projekty byly standardizované z hlediska jednotlivych dokumenti a vazeb
mezi nimi. Mezi tyto dokumenty patfi dokumenty v relaci Kk zahajeni projektu,
analytické dokumenty, které jsou soucasti SDP a dokumenty tykajici se verifikace
sluzby. Na nasledujicim schématu zobrazuji strukturu vazby mezi jednotlivymi

dokumenty, o kterych se zminuji v ramci navrhové ¢asti diplomové prace.
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Obrazek 10: Dokumentovy tok. (Zdroj: Vlastni)
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5.6 Prechod sluzeb

Cilem informacéni strategie ve fazi piechodu sluzeb je zajiSténi
standardizovaného pfistupu pii dodani sluzby z oblasti navrhu sluzeb do oblasti provozu
sluzeb. V piechodu sluzeb popisuji inovace, jejichz uUcelem je zvySeni hodnoty
technologie v bodech, jez byly vanalytické ¢asti prace identifikovany jako

nedostatecné.
5.6.1 Rizeni spravy znalosti

Jednou z oblasti, kterou popisuje ITIL jako kli¢ovou pro oblast pfechodu sluzeb
je knowledge management, tedy sprava znalosti. Pro efektivni spravu znalosti, kterd by
podporovala rozvoj ¢innosti v ramci Technologie, je nezbytné, aby existovala centralni
baze znalosti. Z tohoto divodu navrhuji, aby dosavadni baze znalosti, které existuji ve
veétsi €1 mensi mife na jednotlivych oddé€lenich byly propojeny do jednoho prostiedi.
Cilem této migrace je provazanost jednotlivych prvkli od nejvyssi trovné detailu po
v dokumentaci, by m¢l moznost piejit o n€kolik trovni vySe a zjistit tak, k cemu
Vv redlném svété konkrétni ¢ast kodu slouzi. Stejné tak analytik, by mél mit moznost
Z popisu procesu sluzby piejit na Grovenn detailu navrhu kodu, aby ovéfil pifipadnou

domnénku pfii feSeni problému.

Aby mohlo byt dosaZeno efektivni spravy znalosti, je vhodné vyuZit centralni
platformy MS Sharepoint, ve kterém bude taktéZ vybudovan katalog sluzeb vcetné
statistik dané sluzby. Soucasti baze znalosti by méla byt taktéZz procesni dokumentace,
ktera by byla sloZzena ze vSech minulych analyz (dle ITIL Balickd pro navrh sluzeb —
SDP), respektive jejich ¢asti pro popis businessu, tak jak jsem definoval v oblasti
navrhu sluzeb. Ptistupy do jednotlivych urovni by byly fizeny na zéklad¢ oddéleni
uzivatele. Baze znalosti bude pak slouzit nejen pracovnikim Technologie, nybrz
1 samotnym zakazniklim, kterym katalog sluzeb propojeny s bazi znalosti bude vytvaret
pfidanou hodnotu. Na rozdil od IT pracovnikli ovS§em bude Uroven pfistupu zajisténa

pouze do urovné popisu businessu a statistik, nikoli dokumentace kodu.

Soucasti knowledge managementu je 1 proces spravy dokumentace.

Dokumentace by méla vznikat povinné pro kazdou sluzbu pfed uvedenim do produkce,
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a m¢la by byt dostupnd v bazi znalosti. V ptipad¢, ze dokumentace je vytvafena az ve

fazi prechodu sluzeb, hrozi chybné nebo neefektivni vyuzivani nové sluzby.
5.6.2 Pristup k Fizeni zmén a nasazeni

Zména sluzby piedstavuje ptfidani, modifikaci nebo odebrani sluzby. Sprava
zmeén je relevantni pro vSech €asti zivotniho cyklu sluzby. Miize se tedy vztahovat na
oblast strategie, kdy na zaklad¢ rozhodnuti vznikne zménovy pozadavek, stejn¢ tak jako
Vv ptechodu sluzeb, kdy jiz odsouhlasend sada pro navrh sluzby vyzaduje dodate¢nou
zménu. NejcastéjSim vstupem zménovych pozadavkl predstavuje ovSem provoz
a neustalé zlepSovani sluzeb a potieba businessu na modifikaci jiz existujici sluzby.
V prvé tfadé je nutno definovat co je zména a co projekt. Vzhledem k omezenym
zdrojim je nezbytné, aby zmény ptesahujici rozsah SMD (¢lovékodni) byly vedeny
a prioritizovany jako projekt, v€etné hodnoceni TBO a TCO. Tato doba zapocitava
rozsah pro analyzu, navrh, vyvoj i test. Odhad zdroji by mél provadét analytik spolu
s architektem. Pfistup k fizeni zmén poté definuje, jakym zplsobem budou zmény

zaznamenavany, dokumentovany a schvalovany.

Vzhledem k tomu, Ze nejvice pozadavkl lze ocekavat z provozu sluzeb, je
vhodné vyuzit platformy Service Desk pro fizeni zménovych pozadavkil. Incidenty,
které¢ budou zadany a budou identifikovany jako pozadavek na zmény, budou predany
vlastnikovi sluzby (Service Owner). Vlastnik sluzby, sepiSe do incidentu kratky popis
pozadavkil pro vykonani zmény a pieda incident na kategorii CAB — Change advisory
board. CAB, jejimz vedoucim je Change manazer, ptedstavuje spojeni zastupci
stakeholderti, kteti rozhoduji o tom, zdali ke zméné dojde ¢i nikoli. V ptipade, ze CAB
zamitne dany poZadavek na zménu je zdkaznik informovéan o rozhodnuti a divodu.
V ptipadé, Ze ji schvali, pfedava incident zpatky vlastnikovi sluzby, ktery na zakladé
odhadu naro¢nost fidi navrh a vyvoj zmény sam (v ptipadé rozsahu do SMD) nebo
pfedava pozadavek na Projektovou kancelat a informuje zdkaznika, ze poZadavek je
veden jako projekt a budou muset byt naplnény prerekvizity v podobé dokumentu PID.
V obou ptipadech musi byt zmény dokumentovany a to jak v procesni dokumentaci, tak
I v katalogu sluzeb. Cilem pfistupu k fizeni zmén formou CAB, je zajisténi, ze nedojde
k takové zméné sluzby, ktera by ohrozovala provoz jiného uzivatele, nez toho, kdo

0 zménu zazadal.
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Sprava zmén tak poskytuje businessu snizeni chyb u novych a ménénych sluzeb
a rychlejsi implementaci zmén v tom smyslu, Zze dochazi ke koncentraci na ty zmeény,
které predstavuji nejvyssi ptidanou hodnotu pro business. Soucasti fizeni zmeén by mélo
byt 1 fizeni nasazeni (release management). V tomto procesu je ukolem release

manazera dohlizet na ¢asové smysluplné a kompletni nasazovani verifikovanych sluzeb.
5.6.3 Matice odpovédnosti

Cilem piechodu sluzeb je taktéz definovat veSkeré zainteresované osoby
Vv organizaci. Pro efektivni spravu stakeholderti je vhodné vyuzivat techniky RACI
matice, jak ji definuje ITIL, respektive jejich variaci. V ramci mého navrhu doporucuji
vyuzivat formu RASCIO, kterou kombinuji RASCI a CAIRO variaci. RASCIO matice
pfedstavuje pfifazeni odpovédnosti k jednotlivym castem sluzby, které by mély
reflektovat strukturu analyzy a taktéz WBS (Work Breakdown Structure), ktera je
definovana v projektovém planu. Na rozdil od WBS, je ovSem nutné zajistit
I odpovédnosti pro oblast provozu a zlepSovani. Za pomoci RASCIO matice miizeme
sledovat, zdali vSichni stakeholdefi jsou zapojeni do dané komponenty sluzby, ¢i zdali
neexistuje sluzba, jez by byla opomenuta v otazce odpovédnosti. R (Responsible)
predstavuje osobu, ktera pracuje na dokonceni daného tikolu. A (Accountable) definuje
osobu, kterd je odpovédna za to, Ze byl dany ukol dokoncen. Pro kazdy ukol musi byt
pouze 1 Accountable osoba. S (Supported) pfedstavuje osobu, jeZ pomaha dokoncit
dany ukol. Zde se jedna napiiklad o sekundarniho analytika, ktery zastupuje hlavniho
analytika. Role S je v naSem piipadé nutnd z divodu zastupitelnosti. C (Consulted)
ptedstavuje osobu, s niz je dany kol konzultovan, jedna se o obousmérnou komunikaci.
I (Informed) piedstavuje osobu, ktera je informovédna a jedna se o jednosmérnou
komunikaci. O (Omitted) je role, kdy je danid osoba vynechana ze z4ymu o danou
sluzbu. Tato role slouZi k sniZeni vlivu stakeholderti, jeZ by dany tkol, nejcastéji
z divodu nekorektnich osobnich zamtl, zbyte¢né komplikovali a prodluzovali.
RASCIO matice by méla byt soucasti analyzy, ovSem v nevetejné Casti urené pouze

pro projektovy tym.
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5.6.4 User Acceptance Testing (UAT)

Absence zapojeni koncovych uzivateli do verifikace systému a konecné
akceptace pozd¢ji, nez-1i pti akceptaci business analyzy a zaroven diive nez za provozu
v produkcénim prostiedi, predstavuje vysoké riziko neocekavanych nakladii na zménové
pozadavky, nedodélky a chyby zapocaté jiz pii specifikaci, které ale vzhledem
k dvojznacénosti specifikace byly ptehlédnuty samotnym zakaznikem. Navrhovanym
feSenim pro eliminaci tohoto rizika je tzv. User Acceptance Testing. Rizika, ktera

jsou eliminovéna za pomoci UAT jsou:

Ztrata reputace: V piipadé externich zdkaznikd, v podobé napt. bank a firem, ve
spolupréci s nimiz probihaji riizné typy marketingovych projektd, hrozi ztrata reputace
nekvalitné nasazenym systémem, pfi¢emZ kone¢ny uzivatel spoji hodnotu vyvinuté

sluzby s hodnotou celé firmy.

Pravni riziko: Opomenuta pravidla pfi analyze, ktera jsou specifickd pro dany region,

jako SOX, Basel 1I(111) nebo PCI DSS audit.

Cas a zdroje: Zménové pozadavky za produkéniho provozu a vysoké potieby na
technickou potiebu vytézuji kapacitu dedikovanou piivodné pro jiné projekty, jez

ptejdou do zpozdéni.

Plan a ndvrh UAT

V ramci projektového planu, v samotné inicializacni fdzi musi byt znami
zastupci zékaznika, jeZ provedou UA Test. Je nutno, aby se jednalo o tzv. Real Business
Users, tedy uzivatele, ktefi pfedstavuji seniory ¢i jinak zkuSené uzivatele prostiedi do
néjZz implementace probihd a zaroven budou sluzbu vyuzivat. Tito uzivatelé budou
zaplanovani jako zdroje v projektovém planu a budou pifedstavovat polozku informed
v RASCIO matici v pribéhu celého projektu. V ptipadé externich uzivateld, by mél
akceptaci provadét zastupce AVG. Koncovi uzivatelé, jeZz se budou ucastnit testu, se
budou pokouset Casto pouze testovat, zdali systém funguje. Toto nestaci a tilohou
business analytika, jez bude UAT fidit, je navrhnout takovy UAT scénaf, jez se pokusi
navodit selhani systému. Je taktéZ nutno se zaméfit na testovani v prostfedi uzivatelt

a jejich mistnich zvyklosti.
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Pti akceptaci je nutno soustiedit se na readlny provoz zdkaznika a pouzitelnost
sluzby vni. Jako metodu pii akceptaci lze pouzivat GAP analyzy (diferenciacni
analyzu), kdy analytik poklada pfedem piipravené otazky tykajici se spokojenosti
a planu pro vyuziti sluzby a v pfipadé nesouhlasu ze strany zdkaznika zjistuje
pozadavky na zménu. V nasledujici fazi prichdzi bud’ akceptace, nebo zménové tizeni

a aktualizace planu nasazeni.

5.7  Zajisténi provozu sluzeb

Provoz sluzeb v oblasti Technologie pfedstavuje predevSim spravu piistupd,
aplikaci a technologii tak jak jsem definoval v analytické casti prace. Takto je provoz
sluzeb v souladu s metodikou ITIL a je piedev$im nutné se zaméfit na sekundarni
¢innost provozu sluzeb, jimz je problem management. Problém je stav, ktery zptisobuje
jeden ¢i vice incidentd. Informacni strategie by se meéla v oblasti provozu sluzeb
soustfedit pravé na odhalovani pficin, nikoli primarné na feSeni incidentil, které jsou
popsény dle ITIL v Incident managementu a ktery jiz funguje. Z tohoto divodu je
nezbytné, aby aplikacni podpora, kterou provozuje tym analytikd, méla k dispozici data
o zménach v kddu a data jejich provedeni. Tato data by méla byt analyzovana v piipadé
novych incidentd, tak aby bylo mozno co nejrychleji identifikovat oblast pfic¢iny vzniku
incidentu. Druhym néstrojem, ktery by mél byt soucdsti komplexniho Knowledge
managementu, je databaze znamych chyb (dle ITIL KED — Known error database).
V databazi znamych chyb by byly evidovany a kategorizovany pfistupy k doCasnym
feSenim jednotlivych problémi. Aplikacni podpora by tak ziskala nastroj, jak v ptipadé
incidentu zajistit co nejrychleji alesponn ¢astecné obnoveni provozu sluzby, tak aby ji
bylo mozno vyuzivat. KED by méla byt propojena spolu s platformou Service Desk, tak

aby bylo mozné co nejrychleji dohledavat incidenty.

Dalsim aspektem efektivniho provozu sluzeb je sprava systému Service Desk
pro ucely aplikacni podpory. Je nezbytné, aby vznikla role SPOC, tedy osob ¢i osob,
ptes které bude proudit veskery informacni tok tykajici se incidentii aplikacni podpory.
Tuto zménu jiz definuji v organizanich zménach. Roli této osoby, krom¢ jiz zminéné

kontroly a fizeni spravné kategorizace a piidélovani incidentl vhodnym pracovnikt, by
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mela byt kontrola KPI — kli¢ovych indikatort vykonnosti. Ty by mély byt stanoveny

nasledovné:

Pocet eskalaci k poctu incidentii: Pro sledovani poctu eskalaci je nutno implementovat
eskalacni proces v systému Service Desk. Pfi eskalaci na feSeni incidentu, dojde

k vytvoreni eskala¢niho ticketu, jez bude pfifazen na pfimého nadiizeného feSitele.

Primérné hrubé a Cisté ¢asy FeSeni incidentid a p¥ifazeni incidenti: Zde bude nutno
sledovat dobu mezi vytvofenim a pfifazenim incidentu, stejné tak jako ¢istou dobu
feSeni a hrubou, ktera bude zaclenovat i externi zdroje. Cilem odpovédné osoby je

dlouhodob¢ tyto Casy snizovat.

Mira vyieSeni v SLA, procento uzavicenych incidentii: Je nutné ptidavat pod kazdou
kategorii sluzby SLA tak jak bylo definovano v navrhu sluzby. Z tohoto divodu je
nezbytné aby SPOC tfidil incidenty do spravnych kategorii, jelikoZ neni mozné se

spoléhat na spravné roztazeni zékaznikem.

5.8 Neustalé zlepSovani sluzeb

V tomto bod¢ informacni strategie je nutné nejprve proveést organiza¢ni zmeny,
kdy vznikne pozice manazera kvality a jednotlivych pracovnik kvality. Manazer
1 pracovnik kvality jsou roli, kterda muize byt sdilena s jinou, idedlné seniorskou roli.
Cilem je podilet se na neustalém zlepSovani sluzeb. Tohoto by mélo byt dosazeno za

pomoci nasledujicich oblasti:

Vyuziti metodik pro zlepSovani

VétSina zlepSovacich technik stavi na podobném zakladé. ITIL definuje
zlepSovaci proces v 7mi krocich, ktery popisuji v teoretické casti prace. Podobnym
zpusobem lze vyuzit metod Six Sigma a model DMAIC, ktery stavi na zékladé
dikladné analyzy ziskanych dat. Co je ovSem dillezité z hlediska informacni strategie,
je pristup. Je nezbytné, aby zlepSovaci proces probihal neustdle. Toho Ize dosahnout
pravé pouze dedikovanim role manazera kvality, ktery bude odpovédny za zlepSovaci

proces. Zlepsovani by mélo probihat postupné po malych castech, tak aby byl naplnén
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pfistup k zavadéni zmén. Cilem jednotlivych pracovnikl kvality by mélo byt vyuzit
znalosti, které filozofie jakosti jako Kaizen ¢i Six Sigma poskytuji a vyuzit je pfi

proaktivnim zlepSovani.

Dotaznikovy systém

Za pomoci systému MS Sharepoint, by mély byt zasilany pravidelné, na
Ctvrtletni bazi, dotazniky vSem zdkaznikim Technologie. Otazky by mély byt
standardizované, aby bylo mozné porovnavat vysledky s vysledky za minulé obdobi. Na
zaklad¢é zpétné vazby by poté vedouci jednotlivych oddéleni a manazeti kvality plan

zlepSovani na nasledujici obdobi.

Reporting

V ramci jednotlivych oddé€leni, piredev§im na oddé€leni business analyzy, je
nutno vytvofit komplexni reportingovy nastroj, ktery by jednak slouzil k vykazovani
sluZeb, ale taktéz pro vypocet odhadu trvani analyzy. Dobu na pracovnich ¢innostech by
pracovnici zadavali v relaci ke konkrétnimu projektu ¢i typu operativy, pfi¢emz by pro
kazdy den definovali ¢as planovanych i neplanovych aktivit. V dalsi struktufe by poté
existovala databaze projektd, termind, programt a zadavatell. Systém by poté mél byt
schopen sumarizovat data a porovnavat aktivitu na jednotlivych ukolech vzhledem
K pivodné naplanované aktivité a taktéz vzhledem k slibenym terminim v ramci
projektového managementu. Vzhledem k potiebé integrace s vicero datovymi
strukturami, se jako nejvhodnéjsi platforma jevi MS Sharepoint, jelikoZ je vyuZivan pro

informace o projektech stejné tak jako pro spravu prescasii.

Hodnoceni dle CMMI

Z hlediska procesniho hodnoceni informacni strategie je vhodné integrovat
metodiku CMMI, ktera definuje pét stupiili zralosti procest. Lze predpokladat, Zze po
integraci informacni strategie do chodu jednotky IT, bude stupeni zralost lezet mezi 2 az
3. Strategickym planem do budoucna by mélo byt osvojeni si jednotlivych procesnich
celkt a neustalé zlepSovani az po stupen 5. Jednotlivé stupné a procesni oblasti definuji

V teoretické Casti prace.

91



Meéfeni sluzby a zlepSovani v 7 krocich

Je nezbytné, aby feSeni nedostatkli sluzeb probihalo proaktivné, nikoli reaktivné.
V ramci fizeni incident managementu, ktery reflektuje pozadavky na feSeni chyb jiz
existujicich sluzeb, je nutno pravideln¢ analyzovat pfi¢iny vzniku incidentl, tak aby
byla zajisténa naprava piivodce chyby nikoli chyby samotné. Z tohoto diivodu je nutno
ziskavat hodnoty uzitelnosti a vykonnosti jednotlivych sluzeb a spravné kategorizovat
incidenty v ramci platformy Service Desk. Dle sedmi krokového procesu ITIL by
hodnoceni mélo probihat nésledovné: 1) Definice znamych bazi pro spravu pozadavkil
na sluzby — Bugzilla a Service Desk. 2) Vypocet doby feSeni na zékladé vytvoreni
a uzavfeni incidentu, poctu iteraci pfi feSeni na zdkladé historie zprav, tak aby bylo
mozno definovat naro¢néjsi incidenty ve smyslu netplnosti pozadavku, podil priorit
a doby feseni. 3) Export minulych incident do jedné struktury a rozdéleni do kategorii.
4) Rozdéleni do jednotlivych celkii na zakladé vlastnosti zbodu 2. 5) Analyza
pracovniky feSicimi incidenty, definice relaci mezi jednotlivymi incidenty, hledani
pfi¢in na vyvoji. 6) Vytvofeni analytickych dokumentl vyzadujicich zmény
a zaplanovani zmén. Soucasné by méla prob&hnout prezentace businessu o proaktivnim
pristupu k feSeni problému. 7) Definované navrhy na zlepSeni by mély byt

implementovany v ramci change managementu. Proces by se mél opakovat periodicky.

5.9 Ekonomické vyhodnoceni

Cilem vyhodnoceni informacni strategie je sumarizace nakladi potifebnych

K realizaci a objasnéni kvantitativnich a kvalitativnich pfinos navrhované strategie.
5.9.1 Naiklady na realizaci

Vyhodou integrace osvédcéenych praktik z primyslovych standardi do
informacnich technologii je vysoké mnozstvi informacnich zdrojt, na zakladé kterych je
mozné dané znalosti Cerpat a moznost vybéru vhodnych ¢asti na miru konkrétnim
potfebdm podniku. Jelikoz se na trhu vyskytuje dostatek osob s potfebnou kvalifikaci,
doporucuji, aby doslo k vyskoleni internich pracovnikli za pomoci docasné nasazenych

konzultantt, ktefi budou dohliZet na spravnou integraci komplexnéjSich oblasti jako je
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Release a Change management. Pro tyto manazerské pozice doporucuji v prvnim roce
najmout externi pracovniky z vné firmy z divodu minimalizace negativnich dusledkt
pratelskych vazeb, kterymi disponuji dlouholeti pracovnici. V ramci mého navrhu se
zabyvam zménou piistupu k fizeni Zivotniho cyklu vyvoje software, tak aby byla
zajisténa maximalizace pfidané hodnoty pro business. Z tohoto diivodu lze naklady

klasifikovat prevazné do oblasti vzdélavani a lidskych zdroji.

Je nezbytné zopakovat, ze primarnim cilem informacni strategie je pfinaSet vyssi
pfidanou hodnotu svym zakaznikid. Z hlediska fizeni ndkladd, je pro firmu vzhledem
K prosperujicim vysledkim dulezita jejich efektivnost a i¢elnost pii podpote rozvoje,
nikoli jejich minimalizace. Naklady uvadim v penéznim vyjadieni K¢, ¢lovékohodin

(MH) ¢i formou procentualni zmény.

Naklady na vzdélavani

V oblasti vzdélavani se zamétuji na vyskoleni seniornich pracovnikd, kteti by
své znalosti predavali dale ostatnim ¢lentim v tymu. Naklady vychdzeji z nabizenych
cen Skoleni na ¢eském trhu. Jedna se o prvotni vzdélavani, zahrnujici Skoleni, literaturu
a Vv nékterych piipadech 1 certifikaéni zkousku. Cilem je proskolit pracovniky na

oblastni ramce, tak jak je definuji ve svém navrhu.

Tabulka 8: Néaklady na vzdélavani. (Zdroj: Vlastni)

ITIL v3 Skoleni,

Foundation Certifikace 6 29400 176400 24 144
ITIL rozSifeni —

Provozni support Skoleni 2 39360 78720 16 32
a analyza

Certified UML Skolent

Professional Cert‘i’ﬁelgée 8 | 27600 220800 32 256
(OCUP)

Modelovani za Skoleni

pomoci Enterprise Certifikace 4 4600 18400 24 96
Architect

BPMN/BPEL Skoleni 2 7600 15200 16 32
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Prince 2 Skoleni +

Foundation + o'ent 2 | 47000 94000 40 80
o Certifikace

Practicioner

Ramec BABOK Skoleni 4 11400 45600 16 64

Celkem 649120 K¢ 704 MH

Naklady na lidské zdroje

V ramci nédkladd na lidské zdroje vychdzim =z potfeb dozoru nad nové
zavedenymi procesy v organizaci. Jelikoz metody v ramci informacni strategie vedou
ke snizeni vytizenosti a tim padem navySeni relativniho ¢asového fondu, bude mozné
nové odpovédnosti kompenzovat nové vzniklou kapacitou. Role Change, Release
a Quality manaZera by méla byt v prvnim roce integrace informacni strategie sdilena
a to z divodu propojenosti jednotlivych procesnich celkd. Tato role mize byt zastavana
docasnym konzultantem, jehoz roli poté pievezme interni zaméstnanec, popf. vice
internich zameéstnanci na zékladé¢ rozhodnuti CIO dle vysledk. Néklady jsou
vypocteny na zakladé pracovnich nabidek na trhu a primémé mzdy pracovnika

zajistujiciho pohotovost na stran¢ aplika¢ni podpory.

Tabulka 9: Néklady na lidské zdroje. (Zdroj: Vlastni)

Change / Release / Qualit
: Quality 964000
Manager
Pfiplatek za pohotovost (10% ze
57600
mzdy)
Celkem 1021600

Naklady na zménu pristupa

Pti zavadéni zmén bude nutno kalkulovat s ¢asem potiebnym k jejich vysvétleni,

diskuzim a navrhiim na upfesnéni ¢i zmény. V zavislosti na typ zmény lze ocekavat
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Vv prvnich mésicich ¢as ve vysi 2-4 hodiny tydné na pracovnika a to formou prodlouzeni

tymovych porad o vzdélavaci ¢ast.

Naklady na technologické zmény a prechod

Technologické zmény piedstavuji ndklady na rozvoj internich platforem, tak aby

podporovaly definovanou informacni strategii. Odhad je formou ¢lovékohodin (MH).

Tabulka 10: Naklady na technologické zmény. (Zdroj: Vlastni)

Vyvoj projektového portalu 92
Skoleni pro projektovy portal 16
Vyvoj reportingu 72
Skoleni pro reporting 32
Integrace projektovych dokumentt 2
do portalu

Vyvoj prezentace oddéleni 42
Rozvoj Service Desk platformy -
(SLA, Change Management)

Vyvoj katalogu sluzeb 32
Obsah katalogu sluzeb 92
Knowledge management 32
Migrace bazi znalosti 64
Dotaznikovy systém 32
Celkem 610 MH

Naklady na inovaci v oblasti ndvrhu sluzeb

Lze ptedpokladat, Ze metody vyuzivané¢ v ndvrhu sluzeb budou prodluzovat
celkovou dobu analyzy jednotlivych projektil, na nichz se analytici a architekti podileji.
Néklady se odvijeji v zavislosti na délce projektu. Lze ocekavat, Ze délka rozpracovani
se prodlouzi 5-10%, pficemz je nutné pocitat s rozsahem 1 — 2 dny na akceptaci

projektu. Prvotni naklady lze povazovat za minimalni vzhledem k jednoduchosti
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implementace danych metod do praxe. DodrZovani jednotlivych metod a pfistupii by
mél kontrolovat kromé vedouciho tymu i pracovnik kvality. Zdroje na tu kapacitu byly

ziskany diky celkovému snizeni vytizenosti.

Naklady projektového fizeni

V oblasti projektového fizeni, které pfimo do oblasti IT nespada, 1ze ocekavat
naklady spojené se zaSkolenim a diskuzemi nad povinnostmi informovat o stavech
projektu prostfednictvim portdlu a metodach kapacitniho fizeni. To obdobi by mélo
trvat 3 mésice, behem, kterého by dochéazelo k postupnému zavadéni navrhovanych
doporuceni. Naklady lze kvantifikovat jako navyseni aktivit o 10-15% po toto obdobi,
kdy bude nutno dokoncit stavajici projekty a do novych soubézné jiz zavadét

navrhované metody.

Naklady oblasti zlepSovani sluzeb

Mimo oblast reportingu, kterd je zahrnuta v technologickych zménach, je nutno
zminit ndklady na vypracovani dotaznikového systému. Ty jsou zahrnuty taktéz
Vv technologickych zménach pro systém MS Sharepoint, je ovSem nutno kalkulovat
z rozsahem 16-24 MH pro navrh vhodnych dotazt, 6-8 MH pro analyzu stakeholdert
a pro nasledné odeslani, kontrolu a analyzu vybranych dat rozsah 32-40 MH. Cinnosti

spojené s neustalym zlepSovani sluzeb budou pokryvat jednotlivi pracovnici kvality.
5.9.2 Kvantitativni pFinosy

Kvantitativni pfinosy informacni strategie lze vyjadfit jako Uspory v nakladech
vyjadiené vyssi efektivitou procesti v oblasti fizeni zivotniho cyklu vyvoje software
a spravy sluzeb. Vzhledem ke strategickému zaméteni a zméné piistupu k zakaznikim,
Ize hodnotit vysledky az po uplynuti dostate¢ného mnozstvi projekti a zmén, aby bylo

mozno kvantifikovat konkrétni pfinosy a splnéni ocekavani.

Snizeni poétu zmén po nasazeni sluzby

Zavedenim akceptacniho testovani a ucasti zdkaznika v celém Zivotnim cyklu
oc¢ekavam snizeni zménovych pozadavki, které vznikaji nedostateCnou analyzou

a nepochopenim skuteénych zdkaznikovych potieb. Nevhodné navrzend sluzba
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Vv produkénim prostfedi miize v ptipad¢ internich projektd snizovat provozuschopnost
dané jednotky businessu, v ptipad¢ projektl oslovujici zdkazniky se jednd a ohrozeni
vynosu z dané akce. SniZzenim po¢tu zménovych pozadavku v souvislosti s nedostate¢né

navrzenou sluzbou odhaduji na 50%.

Snizeni prumérné doby fe$eni incidenti

Diky zavedeni role SPOC a integraci change managementu do incident
managementu by se méla zkratit priméma doba feSeni incidentl, piedevSim
a spravy zmén. DalSim faktorem, ktery snizeni ovliviiuje, je zavedeni knowledge
managementu vcetné databdze znamych chyb, kterd umozni rychlejsi analyzu pficin

jednotlivych incidentt.

Snizeni nakladu na administrativu

Zavedenim technologickych zmén podporujici oblast change managementu,
reportingu a zpétné vazby, je mozno usetfit tydné az 10 - 15 MH (¢lovékohodin) a to na
zaklad¢ nizSich pozadavkd na vedouci pracovniky a na pracovniky, jez dané procesy

Zajistuii.

Snizeni nakladu na fe$eni eskalaci

Naklady na eskalaci nedostateéného feSeni problému ptedstavuji obétovany cas
vedoucich pracovnikil jednotlivych tymii. Smérovani eskalaci na SPOC a vytvofeni
zpétné vazby, které umozni odhalit nespokojenost v pocatku, by mélo vést k snizeni

celkovému ¢asu vénovaného feSeni eskalaci a to az o 30%.

Snizeni pozadavkd na podporu

Proaktivnim pfistupem k feSeni problémii v ramci incident managementu,

a vyhledavani pficin chyb, oéekavam sniZeni pozadavki na podporu o 15-20% a to diky

eliminaci chyb, které vedou ke vzniku novych pozadavki.
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Zkraceni prumérné doby ndvrhu architektury a vyvoje

o~

Kvalitnéjsi analytické ¢asti projektii v oblasti navrhu sluzeb povedou k snaz§imu
pochopeni sluzby ze strany architekta a nasledné také ze strany vyvojového tymu. Diky
tomu klesne doba potiebnd na dodatecné ujasnéni a rozpracovani, které pozaduji
architekti ¢i vyvoj. Absolutni doba je zavisld na komplexnosti projektu, nicméné

relativni dobu zkraceni 1ze odhadovat na 10-15%.
5.9.3 Kbvalitativni prinosy

Ptfinosem informacni strategie jako celku, vcetné metod jejichz integrace
vyzaduje minimalni néklady, je rozvoj poskytovanych sluzeb a celkové zvyseni kvality
provozu organiza¢ni jednotky technologie. Toto zvyseni je reflektovano ve vystupech

jednotky a ve vnimani ze strany businessu.

ZlepSeni vnimani jednotky ve firmé

Zakaznicky orientované vnimani sluzby a vy$$i mira prezentace uspéchii
plynoucich z kvalitnéj$iho provozu umozni vys$si miru spoluprace diky ziskané divéie
ze strany businessu. Marketing organizacni jednotky, stejn¢ tak jako proaktivni feSeni
problémi v oblasti technologii, pomiize vytvofit dobry obraz ve firm¢, coz na urovni
managementu povede K navySovani rozpoctu na provoz a zaclenéni do dilezitych

rozvojovych projekti.

Podpora vy$sich vynosu firmy a rozvoje

Projekty, které jsou pfimo orientované na koncové uzivatele produkti firmy,
jako jsou specializované kampang, projekty tykajici se obchodu a zkvalitnéni sluzeb,
maji pfimy vliv na miru spokojenosti zédkaznikli. ZvySenim dlrazu na oblast navrhu
a prechodu sluzeb Ize snizit riziko nespokojenosti zdkaznikli, zapfi¢inéného
nedokonalym oSetfenim alternativniho chovani sluzby. SniZeni primérnych dob trvani
projekti povede k rychlejsi akceschopnosti businessu na trhu formou nasazeni
strategickych sluzeb diive, nez to provede konkurencni strana. Tyto faktory vedou ke

zvyseni vynosi realizovanych projektii a podpoie rozvoje celé organizace.
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Odborny rozvoj

Kvalifikacni programy a zavedeni celosvétové uznavanych metod do oblasti
fizeni zivotniho cyklu sluzeb a vyvoje aplikaci, umozni odborny rlst zaméstnanct
organizacni jednotky IT, coz v dlouhodobém horizontu povede ke zvyseni hodnoty celé

jednotky a jejiho vyznamu pro firmu.
Efektivita

Procesni pftistupy v oblasti ndvrhu, pfechodu a zlepSovani sluzeb umozni
efektivnéj$i vyuziti Casového fondu pracovnikli technologie a to predevsim diky fizeni
a standardizaci zménovych pozadavkl a kapacitniho fizeni v navaznosti na reporting
aktivit. Ziskand kapacita umozni rozvinout poskytovani sluzeb do vyssi kvality, ¢imz

bude dosazeno celkové vyssi efektivity poskytovanych sluzeb.
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6 Z.aveér

Cilem mnou navrhované informacni strategie je napomoci podnikové jednotce
IT k maximalizaci vytvaiené hodnoty formou poskytovanych sluzeb. Tohoto stavu lze
dosahnout inovativnimi metodami v oblastech, kde dochazi k interakci se zakazniky,
ktefi ovliviiuji budouci existenci organizacni jednotky. V ramci informacni strategie
navrhuji metody pro fizeni IT sluzeb z hlediska nakladt a synergie s firemni strategii,
ale také metody a postupy, které se tykaji konkrétnich ¢asti zivotniho cyklu a poméhaji
standardizovat kazdodenni provoz IT sluzeb a zlepSovat vztah se zakazniky. Pro
uspésnou realizaci informacni strategie je nezbytné, aby zmény probihaly na vSech
organizaCnich urovnich, pficemz ty uUrovné, jeZz jsou v kazdodennim kontaktu se
definovany. Na zéklad¢ analyzy soucasného stavu jednotky IT, kde jsem identifikoval
nejslabsi ¢lanky v oblasti vztahu se zakazniky a fizeni procest, jsem navrhl informaéni
strategii vychazejici z kombinace procesnich ramct a metodiky nejlepsich praktik pro
tizeni IT sluzeb a vyvoje software. Zdkladem je zména vnimani vlastni existence jako
poskytovatele produkti na poskytovatele sluzeb. Z tohoto divodu, pro Zivotni cyklus IT
sluzby vyuzivam procesniho ramce ITIL v kombinaci s metodikou UP, za asistence
ramce pro business analyzu BABOK a projektového ramce PRINCE2. Vyhodou téchto
primyslovych standardii je moZnost jejich volitelného vyuZiti. Na rozdil od standardt
ISO je totiz mozné vybrat pouze tu Cast sady doporuceni, ktera by mohla pfinaset

nejvétsi pridanou hodnotu pro konkrétni jednotku.

Ptfinosy mnou navrhované informacni strategie bude moZno hodnotit v jiz
kratkodobém horizontu, a to diky dirazu na oblast navrhu a pfechodu sluzeb, kdy
dochdzi k nejcastéjSimu kontaktu se zékazniky. V prostfedi, kde zdkaznici mohou
rozhodnout o budoucim vyvoji podnikové jednotky IT, predstavuje zéakaznicky
orientovany piistup k zivotnimu cyklu sluzeb kriticky faktor uspéchu celé informacéni
strategie. Je ovSem nezbytné, aby proces inovaci pokracoval neustale a dochazelo tak ke
kontinualnimu zlepSovani v oblasti fizeni IT sluzeb. Dlouhodobé plany informacni
strategie lze hodnotit aZ pod delSim casovém obdobi, nicméné v pravidelnych
intervalech lze provadét kontrolu, zdali cesta, kterou se organizace vydava, odpovida

strategickym planim organizace i celé firmy.
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