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Abstract: The article focuses on the strategic management of information and communication
technologies (ICT), which have become a strategic factor in achieving business goals. The theoretical
part focuses on the position of Informatics in business management, ICT management in the
enterprise, the definition of strategies and information methodologies and models of modern business
management science with a focus on the business management of Informatics under the ITIL
methodology, including procedures for the introduction and overview of the main benefits. The
practical part of the article further addresses the strategic management of ICT in an anonymous
company based on the ITIL methodology.
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Uvod

V dnesni dobé jsou informacni technologie (IT) stile dulezitéjsSim faktorem pii podpote
dosahovani podnikovych cilli. Rozvoj informaénich a komunikacnich technologii vede
spolecnost ke zpracovani elektronickych dokumentt ve stale vétsi mife. (Tvrdikova, 2008) IT
se stavaji prvkem, ktery umoziuje rist a vyvoj organizace. Proto s tim stoupaji 1 naroky na IT.
Postupny vyvoj ukézal, Ze IT napomahaji tvorbé hodnot tam, kde umoziuji podporu
podnikovych procest, a to tak, Ze dochézi k ziskiim v technologickych a obchodnich ¢astech
podniku. Obecné Ize na hodnotu IT pro podnik pohlizet z hlediska analytického nebo
pragmatického. (Vymétal, 2009) Problémem pro mnoho spole¢nosti je propojit oblast
informacnich a komunikaénich technologii (ICT) se svymi strategickymi z4jmy a s béZnym
kazdodennim provozem.

Hlavnim problémem zlstava rozdil mezi strategii, kterou si spolecnost definovala a tim, co se
skute¢né implementovalo. Nasim cilem je ukazat na potfebu zavedeni specifického planovani
a organizace investic do IT sluzeb. Rozvoj strategického planovani napomaha stalému rastu
propojovanim ¢innosti managementu a zaméstnanci se strategickymi cili spoleénosti. Clanek
je zaloZeny na metodice ITIL a vybranych modelech ICT, které se vyuZivaji i v praxi. Cilem
je zamyslet se nad procesy v podniku, jejich modelovanim a modely fizeni podnikové
informatiky a uvést hlavni vyhody a pfinosy téchto modernich ptistupt.

Teoreticka ¢ast bude zaméfena na pozici informatiky v fizeni podniku, fizeni ICT v podniku
z obecného pohledu, vymezeni pojmu informacni strategie a na zavér modernim metodikdm
a modelim fizeni podnikové informatiky, které jsou v soucasnosti nejvice pouzivané. Z téchto
modell fizeni podnikové informatiky bude dile zminéna metodika ITIL, vcetné postupt
ukazku strategického tizeni ICT v nejmenovaném podniku na zékladé metodiky ITIL verze 3,
kterd rozd€luje Zivotni cyklus sluzby do péti fazi: strategie sluzeb, navrh sluzeb, ptechod
sluzeb, provoz sluzeb a neustdlé zlepSovani sluzeb. Velmi vyznamnym prvkem fizeni ICT



jsou prislusné kompetentni osoby ve firmé. Je tieba si uvédomit skute¢nost, ze fizeni ICT neni
zélezitosti pouze IT oddéleni a IT manazert, ale také vrcholového vedeni a vSech manaZzera,
kteti jsou zodpovedni za tvorbu podnikové strategie.

1 Rizeni ICT v podniku

Rizeni podniku obvykle probiha na tiech zakladnich drovnich — strategické, taktické
a operativni. Nejinak tomu je i v fizeni informatiky. Kazda z téchto irovni se dale ¢leni na
oblasti, resp. domény, fizeni a ty pak obsahuji jednotlivé procesy a funkce fizeni. Tento
koncept je dokumentovan na nasledujicim obrazku. (Gala, Pour a Toman, 2005)

Obrazek 1: Zakladni schéma fizeni podnikové informatiky

7 vz,

— Strategické fizeni IS/ICT

o Strategické fizeni IS/ICT - (cile, architektury, standardy, projekty, sourcing, harmonogram, rozpocet,
organizace, pravidla fizeni, ...)

«Rizeni a integrace IS/ICT - planovani, organizace, integrace a koordinace provozu, rozvoje a zmén IS/ICT

oSluzby IS/ICT

e fizeni dodavky sluzeb IS/ICT (vyvoj, nakup, prodej)

e fizeni vlastnosti sluzeb IS/ICT (dUvérnost, bezpetnost, spolehlivost, dostupnost, integrita, fizeni rizik)
eZdroje IS/ICT

e fizeni ekonomiky IS/ICT - finanénich zdroja

e fizeni lidskych zdrojt

e fizeni datovych zdroji

e Fizeni IS/ICT zdrojh a konfiguraci (ASW, ZSW, HW, siti LAN a WAN)

«Rizeni jednotlivych projektt IS/ICT (vyvoj, Gdriba, implementace)
e Rizeni provozu IS/ICT (provoz zdrojt)

Zdroj: Vlastni zpracovani podle GALA, L., J. POUR a P. TOMAN. Podnikova informatika: po¢itatové aplikace
v podnikové a mezipodnikové praxi.

Vymezeni pojmu Informacni strategie

Informaéni strategie je jednou z dil€ich strategii (vedle marketingové, finan¢ni, personalni
atd.), které navazuji a rozpracovavaji podnikovou strategii. Cilem je podpora podnikovych
cili vhodnym informac¢nim systémem a zhodnoceni stavajiciho stavu. RovnéZ urcuje
celkovou koncepci rozvoje informaéniho systému podniku na dva az tii roky. (Ceska
spolecnost pro systémovou integraci, 2011)

IS/IT strategie zaujiméa mezi funkénimi strategiemi zvlastni postaveni v tom smyslu, Ze musi
podporovat jak nadfazenou obchodni strategii, tak 1 ostatni funk¢ni strategie a méla by s nimi
byt provazéana tak, aby oblast IS/IT maximalné podporovala naplnéni dil¢ich strategickych
cilti souvisejicich funkénich strategii. (Ketkovsky, 2003)

Informacni strategii podniku je nutné vytvaiet v ndvaznosti na rozvojovy (podnikatelsky) plan
podniku. Strategické planovani informacnich systémit v izolaci od strategického
podnikatelského planu je zarodkem pozd¢jSich problémi. Izolované vytvafeni planu
informacni strategie pravdépodobné povede k vzniku ndkladnych systémi, které nebudou
schopny plné slouzit potiebam podniku. (Richta, 2005)



Informacni strategie zajiSt'uje vzajemnou synchronizaci a provazani planovanych a feSenych
projektii a provozovanych aplikaci. Nema-li organizace informacni strategii, pak obvykle
investice do informatiky nejsou navazany na podnikové cile, a tim neni dostate¢né zajiSténa
navratnost investic do IS/ICT. Pro tuto strategii je dilezité rozlisit, zda jde o spole¢nost, jejiz
jednou z cinnosti je poskytovani IT sluzeb ¢i nikoliv. Pokud bude jednou z cinnosti
spolecnosti poskytovani IT sluzeb, mize byt informacéni strategie zafazena mezi ,,business
(obchodni) strategie. Pokud bude IT pouze jeden z wvnitinich utvard, ktery bude pouze
podporovat ¢innost obchodnich (business) jednotek, bude informacni strategie soucasti
funk¢ni strategie. (Maryska, 2008)

Metodiky a modely Fizeni ICT

Vyznam informatiky pro vykonnost a UspéSnost firmy vyvolaval tlak na racionalizaci jejiho
fizeni a s tim souvisejici vznik riznych metodik a modeld. V praxi jsou nejvice pouzivané
tyto dva zakladni modely fizeni informatiky. (Gala, 2005)

ITIL — pfedstavuje soubor postupti fizeni podnikové informatiky prostfednictvim sluzeb
vydany britskou vladni agenturou Central Computer and Telecommunications Agency
(CCTA).

Metodika COBIT (Control Objectives for Information and Related Technology) je zakladni
metodikou sdruzeni pro audit a fizeni informacnich systémi ISACA (Information Systems
Audit and Control Association). Metodika COBIT pokryva problematiku fizeni IS/ICT
v §ir$im kontextu a tedy i véetné aspekti ¥izeni firmy, jejiZ je infrastrukturou. (Repa, 2006)

2 Popis metodiky ITIL
V nasledujici ¢asti bude zminéna nazorna ukazka strategického fizeni ICT v nejmenovaném
podniku pomoci metodiky ITIL, postup zavedeni a piehled nejdilezitéjSich ptinost.

ITIL je zkratka pro "Information Technology Infrastructure Library", coz v piekladu znamena
"kniha infrastruktury informacnich technologii". Na jejim vytvofeni spolupracovala fada
spolec¢nosti a vladnich organizaci s cilem vytvofit soubor nejlepSich praktik (Best Practices)
v oblasti procesniho fizeni podplrnych sluzeb v IT. Aktudlné se ITIL nachazi ve verzi 3
(tvofena z 5 knih).

ITIL obsahuje jeden z nejucelenéjSich referencnich modelt fizeni podnikové informatiky.
PrestoZe neni tak strukturovéan jako napiiklad CMMI ¢i COBIT, je napsan velmi citelnym
jazykem. (Basl, 2008)
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poskytovéna IT oddélenim nebo IT firmou. Jde o technickou nebo organizaéni kapacitu,
kterou IT poskytuje svym uzivatelim, tedy naptiklad e-mail, provoz a sprava sité, zalohovani
dat apod. Kazd4 sluzba ma svlij zivotni cyklus, jenz reprezentuje ,,zivot* sluzby od jejiho
vzniku az po provoz a zanik. ITIL verze 3 rozdé¢lil Zivotni cyklus sluzby do téchto péti fazi:

e strategie sluzeb (Service Strategy) — v prvni fazi zivotniho cyklu prob&hne vybér
sluzby, kterou bude organizace poskytovat. Je vybrana takova sluzba, kterd pfinese
zisk a vyplati se ji provozovat,

e navrh sluzeb (Service Design) — zde je navrzeno, jak bude vybrana sluzba vypadat
a z jakych technologii se bude skladat,



e prechod sluzeb (Service Transition) — v této fazi je navrzena sluzba fyzicky vytvofena,
coz napiiklad znamenad, ze je naprogramovana a ze je zakoupen hardware. Probéhne
zde 1 jeji pfesun do provozu,

e provoz sluzeb (Service Operation) — v jejim ramci je sluzba provozovana a podléha
bézné podpoie IT,

e neustalé zlepSovani sluzeb (Continual Service Improvement) — sluzba je pribézné
monitorovana a zlepSovana.

Pti zavadéni IT procesi podle ITIL byva otazka vazeb na ostatni procesy Casto podceiiovana,
piitom je z hlediska automatizace IT procesti ve vét§im rozsahu klicova. Z tohoto pohledu je
vhodné pti zavadéni jednotlivych procesti ITIL postupovat podle nasledujiciho scénaie
(Svetepa, 2008):
e ziskat obecnou piedstavu o procesech ITIL a jejich vzajemnych souvislostech,
e urcit IT proces, jehoz implementace podle ITIL pfinese nejveétsi piinos (resp. vyresi
e prozkoumat podrobné jeho vazby na ostatni procesy a stanovit jejich nasobnost (napf.
jeden problém se miize vztahovat k nékolika incidentim),
e pokud se nejedna o prvni implementovany proces, je potfeba zvazit dopady vybraného
procesu do jiz nasazenych proces,
e promyslet navazné dopady do dalSich IT procest, které budeme implementovat
v budoucnu.
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e Uspora nakladl na provoz IT sluzeb,

e lepsi kvalita a spolehlivost IT sluzeb (spokojenéjsi zakaznici),

e lepsi vyuzivani drahych ICT zdroji a mensi pocet vypadki ICT systémil,

e vyssi uroven komunikace mezi pracovniky tsekli ICT a zakazniky/uZivateli.

3 Implementace helpdesku pro efektivnéjSi podporu podnikovych procesi

V této kapitole bude popsan piiklad aplikace helpdesku v nejmenovaném podniku pro
efektivngjsi podporu podnikovych procest. Budeme vychazet ze svych zkuSenosti ze
soukromé sféry, kdy jsme se v praxi setkali s pozadavky zdkaznikl na helpdeskové sluzby.

Hlavni ptinosy nasazeni helpdesku 1ze rozdé€lit na nasledujici (Blokdijk, 2008):
e pfinosy pro zakazniky podniku,
e pfinosy pro zaméstnance podniku,
e piinosy pro management podniku,

Zavadéni helpdesku je slozity proces. Projdeme-li vSemi tskalimi od vybéru pies provedeni
uzivatelskych zmén az po Uspé$né nasazeni, mizeme se t¢Sit na zptehlednéni celé agendy,
zprahlednéni provadénych ¢innosti a tim zvySeni efektivity prace. V disledku toho zkraceni
Casu potfebného pro feseni a tim snizeni nékladii. (Némec, 2010)

Projekt aplikace helpdesku bude realizovan v souladu s metodikou ITIL verze 3. Budeme se
zabyvat zdkladnimi projektovymi etapami a zamé&fime se detailné€ na piinosy tohoto systému
v praxi. Mezi hlavni cile, kterych ma byt implementaci helpdesku dosazeno, patii zejména
dosazeni efektivni vytizenosti pracovnikll, vhodné pfitazovat pracovniky dle jejich znalosti na
jednotlivé tkoly a propojeni helpdesku s informacnim systémem firmy.



Stru¢na charakteristika spole¢nosti

Nejmenovand spolecnost se zamétuje na poskytovani informacnich sluzeb a prostredka
informacnich technologii pro firmy malé a stfedni velikosti. Vyznam ICT je strategického
charakteru. Spole¢nost se specializuje piedevsim na konzultace, implementaci ICT feSeni,
servis a dodavatelskou ¢innost produktli informacnich technologii. Podpora zékaznikt po celé
Ceské republice je zajisténa prostiednictvim centraly v Praze a pobodek v Brné a Ostravé.
Zakladni sluzby jsou zamétfeny na poskytnuti kvalitnich ICT sluzeb od poradenstvi pies
implementaci az po technickou podporu a servisni sluzby zavedenych sluzeb a produkti.

Implementace metodiky ITIL
Zasady pro implementaci ITIL lze formulovat v téchto bodech:
1) Rozhodnuti o implementaci ITIL musi byt u¢inéno na urovni nejvyssiho vedeni organizace.
2) Projekt implementace musi mit viditelnou podporu ze strany nejvyssiho vedeni.
3) Je vhodné hned na zacatku projektu definovat ofekavani a cile, kterych ma byt pii
implementaci metodiky dosazeno.
4) Predpoklada se dosazeni vzdjemné rovnovahy mezi tfemi nezbytnymi pilifi pro fizeni IT,
kterymi jsou lidé, procesy a nastroje.
Pti procesu zavedeni metodiky ITIL lze definovat tyto zdkladni projektové etapy:

e ziskani znalosti o ITIL,

e zhodnoceni soucasné situace,

e naplanovani a dosazeni cilového stavu,

e ovéfeni, zda bylo dosazeno cile.

Proces implementace metodiky ITIL lze rozdélit do n€kolika nasledujicich krokd:

1) Ziskani znalosti o ITIL (tykd se manazerti a kliCovych zaméstnancti organizace a ¢lend
implementacniho tymu). Znalosti o metodice ITIL miiZze podnik ziskat na zakladé Skoleni,
které poskytuji specializované firmy. Neni nezbytné¢ nutné, aby byli proSkoleni vSichni
¢lenové implementacniho tymu. Na kurz metodiky ITIL je dostacujici vyslat kli¢ové €Eleny
tymu, ktefi po sloZeni certifikacni zkouSky seznami se ziskanymi znalostmi dalSi Cleny
implementaéniho tymu, pfipadné i ostatni zaméstnance podniku.

2) Zhodnoceni soucasné situace

Podnik vyuziva pro poskytovani sluzeb externim 1 internim subjektiim jednu z vyznamnych
technologii podle metodiky ITIL, kterou je HelpDesk. HelpDesk systém lze definovat jako
komplex procesti a programového vybaveni, s jehoZ vyuZitim je realizovana komunikace
mezi jednotlivymi subjekty ucastnicimi se procesu poskytovani sluzby. HelpDesk spliuje
poZadavky pro poskytovani sluzeb v souladu s metodikou ITIL a ISO 9000:2000.

Mezinarodni organizace pro standardizaci v Zenevé definovala sérii predpistt ISO 9000 jako
systémovy standard aplikovatelny na jakykoliv produkt, sluzbu nebo proces, ktery ma byt
respektovan v mezindrodnim hospodaiském prostiedi. Normy ISO byly poprvé publikovany
v roce 1987, revidovany v roce 1994 a aktualizovany v roce 2000. (Svozilova, 2011)

Vyznam helpdesku je vSeobecné zdlraziiovan na zaklad€ rtiznych odbornych prizkumi.
Vyuziti helpdesku je dilezité predevSim z divodu, Ze pocet poZzadavkil na technickou
podporu v piepoctu na uzivatele se neustdle zvysuje (kazdy rok o 4 az 8 %), piicemz az 6 %
pozadavku pfijatych telefonem je nevyifeSeno z diivodu zapomenuti nebo zahozeni. Nasazeni
webové helpdeskové aplikace znamena také Gsporu financnich prostiedkt na TCO o 25 az 35
%. (Ondracek, 2009) Hlavnim divodem zvySovani pozadavk na technickou podporu je



predevs$im nardst poctu uzivatell. Pozadavky na technickou podporu lze rozdélit na incidenty
nebo servisni pozadavky. Zavazné jsou predevsim vzniklé incidenty. Za incident se povaZzuje
neplanované pteruseni IS/ICT sluzby nebo omezeni kvality dostupnosti této sluzby v souladu
s pozadavky definovanymi sjednanou smlouvou SLA mezi poskytovatelem sluzby a
zakaznikem (Service-Level Agreement). Tato smlouva upravuje také dobu odezvy a Grovné

podpory.

Z pohledu odezvy, tedy reak¢éni doby feSeni vzniklych problémi, se rozliSuje podpora
v pracovnich dnech béhem pracovni doby (5x8) a nepietrzita podpora (24x7).

3) Naplanovani a dosaZeni cilového stavu (projektovy plan, realizace implementace)
V ramci projektového planu byly ¢leny implementa¢niho tymu definovany nasledujici ukoly
a cile, kterych ma byt v ramci strategického tizeni ICT v podniku dosazeno:
e revize systému certifikaci a Skoleni vlastnich pracovnik,
vhodné¢ ptitfazovat pracovniky dle jejich znalosti na jednotlivé tkoly,
doséhnout efektivni vytiZzenosti pracovniki,
propojit HelpDesk s informac¢nim systémem firmy,
vyuziti HelpDesku i pro interni pozadavky.

V soucasné¢ dobé je HelpDesk zaméfen na externi pozadavky — je primarné pouzivan pro
feSeni pozadavki zakaznikd. OvSem s nartstajici velikosti firmy a ¢lenénim firmy na pobocky
je potieba kvalitnéji a efektivnéji fidit interni pozadavky souvisejici s interni IT podporou.
Soucasnym problémem jsou zejména nefizené a nekoordinované IT pozadavky, které tesi IT
oddéleni operativné bez planovani a s absenci urCeni priorit jednotlivych poZzadavki.
Planovanym stavem je feSit vSechny tyto poZadavky na IT odd¢€leni pies interni HelpDesk.
Revize systému certifikaci spo¢iva v rozdéleni certifikaci do jednotlivych skupin, které by
vychazely z nejcastéji feSenych pozadavki zakaznikd. Podle téchto pozadavkii budou
zaméfena rizna tematickd Skoleni. Po proskoleni budou pracovnici skladat certifikacni testy.
Na zékladé ziskanych certifikaci bude néasledné zaloZeno planovani vytizeni pracovnikl pro
jednotlivé pracovni ukoly. U kazdého pracovnika budou znamy jeho odborné znalosti dle
ziskanych certifikaci a podle definovanych pravidel jim bude systém automaticky pfifazovat
jednotlivé pracovni tkoly. Tento systém by mé&l umoznit, aby dany ukol fesil vzdy pracovnik,
ktery problematiku dobfe zna a je tak schopen v kratkém Casovém okamziku tkol vyfesit.
Hlavnim cilem je zefektivnit pldnovani vytiZenosti jednotlivych pracovnikii a ukoly
rozdélovat podle specifickych schopnosti a znalosti jednotlivych zaméstnanct. Na zakladé
povahy feSenych ukolll operativné Skolit pracovniky, aby se nestalo, Ze n¢které typy ukolu je
schopen feSit maly pocet pracovniki, ktefi nejsou schopni dlouhodobé v pozadovaném
Casovém rozmezi reagovat na pozadavky zakaznikli. Propojeni HelpDesku s IS firmy je
dalSim cilem, kterého ma byt dosazeno. Na zéklad¢ tohoto propojeni je zamysleno sledovat
vykonnost jednotlivych pracovnikii a mit okamzity piehled o vykonané praci a o tkolech,
které pravé konkrétni pracovnik feSi. Tyto informace lze pouzit pro pldnovani vytiZenosti
jednotlivych pracovnikti. Pomoci informaéniho systému firmy by se dala také analyzovat data
z HelpDesku jako napf. nejcastéjsi typy pozadavki, nejcastéjsi typy poruch, nebo nejvice
frekventované dotazy uzivateld.

4) Ovéreni, zda bylo dosaZeno cile

Posledni fazi je kontrola neboli ovéfeni toho, zda bylo dosazeno definovanych cilti. Podstatné
je nejen to, zda bylo dosazeno definovanych cilii, ale pfedev§im vztah mezi ziskanymi pfinosy
a vynalozenymi néklady. V ptipad¢ zlepSeni a rozsifeni funkcnosti HelpDeskového systému
lze ocekavat konkrétni piinosy ve velmi kratkém case. Vyuziti HelpDesku pro interni

10



pozadavky by mélo mit kladnou odezvu jak od pracovnikii IT oddé€leni, tak od vlastnich
pracovnikii podniku, jejichz pozadavky zadané pies HelpDesk teSi IT oddé€leni. Piinosy
propojeni HelpDesku s informa¢nim systémem firmy by méli posoudit manazefi.

5) MoZnosti vylepSeni do budoucnosti

Z dlouhodobého hlediska bychom doporucovali nadéale pokracovat ve zkvalitnéni zejména
komunikaéni stranky pracovnikii helpdesku se zakazniky. Zékaznici pozaduji pomoc
v krizovych situacich. Je dilezité vénovat jim cCas, byt trpélivy, zdvorily a myslet logicky.
Nejvétsi nedostatky vidime v nedostate¢ném Skoleni a postupu pii vybéru zaméstnancui. Je
potieba vytvorit tym lidi, kteti budou dostatecné motivovani a vzdélavani. Dulezité nejsou jen
technické znalosti v oblasti hardware a software, ale i dobré komunikacni schopnosti. Nasim
doporucenim je zavést interaktivni helpdesk, ktery uSetfi nédklady na jeho provoz. Cilem
pracovnici helpdesku vyuzivali tzv. ,,znalostni baze®. Jeji vyznam by spocival v zaznamenani
vSech problémi a jejich feSeni. Doslo by vyrazné ke zkraceni reakéni doby, coz by ocenili
zejména zakaznici.

Zavér

V dnesni dob¢ je nutné pocitat s tim, ze mnoha klicova rozhodnuti o fizeni ICT se nebudou
tykat pouze odbornikii z IT oddé€leni podniku, ale také manazeri odpovédnych za planovéani
a realizaci podnikové strategie. Na tyto manazery jsou kladeny nové pozadavky tykajici se
jejich znalosti nejen z oblasti managementu, ale také z oblasti ICT. Na ptikladu implementace
vylepsené¢ho HelpDeskového systému v nejmenované firmé jsme se snazili ukazat piinosy
tohoto feSeni pro strategické tfizeni ICT. Mezi hlavni pfinosy patii: efektivnéjsi prace IT
oddéleni, efektivni vytizenost pracovnikli a vhodné pfifazeni podle jejich znalosti na
jednotlivé tkoly. Mélo by také dojit k Gisporam a nartistu spokojenosti pro vSechny uzivatele
HelpDeskového systému (interni pracovniky 1 zakazniky podniku). V disledku téchto ptinosi
by podnik mél ziskat docasnou konkuren¢ni vyhodu na globalnim trhu.
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