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1. Vztah ICT k vnitropodnikovému prostredi

Vzajemny vztah informacnich a komunikacnich technologii a vnitropodnikového prostredi prosel
v uplynulych letech a desetiletich nékolika fazemi. Neni smyslem tohoto pfispévku rozebirat tento
historicky vyvoj, pouze si pfipomerfime, ¢im je charakteristicka dnesni doba, resp. ¢im se dnesni
doba lisi od dob pfedchozich (se zfetelem k podnikové informatice):

e Technologicky pohled: téméF dokonena konvergence informaénich a komunikaénich
technologii, konjunktura internetovych aplikaci a sluzeb, klesajici vyznam
mainframovych systému a pfetrvavajici vyznam systém klient-server, rostouci slozitost
technologii, systému a aplikaci

e Financéni pohled: zfejmé jiz nenavratny konec éry velkych investic do rozvoje podnikové
informatiky, pokracujici tlak na snizovani provoznich nakladi podnikové informatiky,
rostouci cena lidské prace, klesajici ceny vétSiny technologii, resp. pfiznivy vyvoj
poméru cena:vykon u vétsiny technologii

e Provozni pohled: trvale rostouci mira zavislosti podnikovych procesu a c¢innosti na
spolehlivém fungovani podnikové informatiky

e Obchodni pohled: rostouci konkurence ve vSech oblastech podnikani a z toho plynouci
pozadavek na co nejrychlej$i uvadéni novych vyrobku a sluzeb na trh (jedinou jistotou je
trvala zména) = rostouci vyznam schopnosti podnikové informatiky rychle a pruzné
reagovat na stale vétsi pocet pozadavku na zmeény v poskytovanych sluzbach

e ManazZersky pohled: konjunktura procesné orientovanych pfistupll k managementu
podnikové informatiky, rozvoj vyuzivani nastrojové podpory pro fizeni informatiky,
rostouci pozadavky na kvalifikaci lidi, a to u vSech podnikovych profesi, nejen IT
specialistl
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VySe uvedené skute€nosti si vynutily i zménu vztahu ICT k vnitropodnikovému prostfedi — ICT jiz neni
pouhou technologickou komponentou, ale dodavatelem sluzeb, které jsou vyuzivany v ostatnich
podnikovych procesech, resp. éinnostech, jako zdroje, bez nichZ by v mnoha pfipadech nemohly
byt podnikové procesy, resp. ¢innosti, viibec realizovany. Na zakladé posouzeni charakteru vyuzivani
ICT sluzeb v ramci podniku Ize podle [2] rozliSit 4 zakladni kategorie tohoto vztahu:

1. ICT podporuje hlavni podnikovy proces, resp. umoZiuje automatizaci Cinnosti ve
vedlejSich (podparnych) procesech, obvykle administrativni povahy.

2. ICT je souéasti hlavniho podnikového procesu a tedy realizuje &ast Cinnosti, které jsou
pokladany za tzv. ,core business® v podniku. Pfikladem jsou plné automatické vyrobni
linky v primyslu nebo systémy pro zictovani transakci v bankovnictvi.

3. ICT je nastrojem Fizeni podniku, tzn. vedeni podniku pouziva ICT k fizeni vSech
podnikovych procesU a ¢innosti.

4. |ICT je zakladem inovaci a prenosu znalosti, nastrojem fizeni informaci. Tato kategorie
je v Gasech zmény relativné nejstabilng&;jsi.

Samoziejmé, ze charakter vyuzivani ICT v ramci jednoho podniku ¢asto zahrnuje rizné kombinace
téchto 4 zakladnich kategorii.

V praxi se muzeme Casto setkat s jinou kategorizaci vztahu ICT jako poskytovatele sluzeb a
vnitropodnikového prostfedi jako zakaznika tyto sluzby odebirajiciho:

1. ICT klade ddraz na stranu nabidky svych sluzeb, coz zahrnuje sniZzovani vlastnich
nakladll, optimalizaci internich aktivit, zlepSovani parametr(i poskytovanych sluzeb atd.
Zakaznik dostava to, co je mu ICT schopno poskytnout.

2. ICT klade daraz na stranu poptavky po svych sluzbach, coz predstavuje snahu o zjisténi
potfeb zakaznika, vyvoj a pfizpusobeni sluzeb zakaznikovym potfebam a nasledné jejich
dodavku dle zakaznikovy specifikace. Zakaznik dostava to, o€ si fekne.

3. ICT je pIlné integrovano do vSech podnikovych procestu a c&innosti, je vyznamnym
zdrojem inovaci a rozvoje podniku a rovnéz generatorem podnikového zisku. Zasadni roli
hraji znalosti a iniciativa. Zakaznik dostava to, co skutec¢né potfebuje, pficemz tyto
potfeby jsou identifikovany velmi ¢asto spoleéné obéma stranami.

Poznani charakteru vztahu ICT a vnitropodnikového prostfedi je dulezité pro spravnou volbu
odpovidajici ICT strategie — viz kapitola 3.

VSechny vysSe uvedené modely maji urcité charakteristiky spole€né, a to zejména tyto:

e |ICT funguje jako poskytovatel sluZeb, které jsou odebirany ostatnimi vnitropodnikovymi
jednotkami vystupujicimi ve vztahu k ICT jako jeho zékaznici. V tomto vztahu je pfitom
uplatnovan pfistup zvany ,Business Perspective® — viz kapitola 2.

e ICT je fizeno procesnim zplsobem s vyuzivanim odpovidajicich SW nastroju.

e Je kladen dlraz na fizeni vztahl se zakazniky, a protoze vnitropodnikové ICT neni nikdy
100% sobéstatné a musi nékteré potfebné sluzby nakupovat od svych dodavateld,
klade se i duraz na fizeni dodavatelskych vztaht

2. Business Perspective

Co predstavuje pojem ,Business Perspective“? Odpovéd nalezneme v [1] na str. 13 (nasleduje volny
preklad autora tohoto pfispévku):

e Business Perspective je pfistup k vytvofeni a naslednému fizeni vzajemnych vztahu a
rozhrani 1mezi poskytovatelem ICT sluZeb a jeho zakazniky a dodavateli, a to na vSech
urovnich

e Z&kladnim poslanim Business Perspective je neustale podporovat a zlepSovat efektivitu
podnikovych procesl a ginnosti prostfednictvim dodavky kvalitnich ICT sluzeb, které
jsou v souladu s jejich potfebami, pfi sou€asné maximalizaci navratnosti investic do ICT

' V&emi drovnémi jsou mysleny urovné strategického, taktického a operativniho Fizeni.
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e Hlavnim cilem Business Parspective je udrZzovat a rozvijet profesionalni vztahy se
zakazniky, dodavateli, a podnikovymi manaZery na vSech urovnich, coZ napomaha
k identifikaci podnikovych potfeb a rovnéz i pfilezitosti k lep§imu vyuziti existujiciho i
budouciho potencialu ICT ku prospéchu a zisku podniku

Praktické naplnéni koncepce Business Perspective spociva ve vytvoreni a implementaci specifickych
roli, procesu a aktivit, resp. v rozsSifeni procesu a aktivit v oblastech ITSM a ICTIM.

2.1.Role

Jednou ze stézejnich roli koncepce Business Perspective je ICT Steering Group (ISG). Jedna se
v principu o koordinaéni vybor, jehoZz ¢leny jsou senior manazefi v8ech podnikovych
organizacnich jednotek véetné ICT. Hlavnim poslanim ISG je na spoleénych pravidelnych
schizkach vyhodnocovat relevanci, propojenost a navaznosti ICT pland a planG ostatnich
podnikovych organizacnich jednotek a tak zajistit, Ze jejich obsahy a cile budou ve vzajemném
souladu, a to na vSech urovnich, tzn. od korporatni strategie po operativni fizeni. ISG je rovnéz
zarukou toho, zZe:

e Zadnou ze zU&astnénych stran nebudou kladeny nerealistické pozadavky, nesplnitelné
Casové lhaty a podobné, nebot takovéto skuteCnosti by se mohly negativné odrazit
v kvalité ICT sluzeb,

e Priority a ¢asové lhuty dlouhodobych ICT cill, projektd a zmén budou prubézné
upravovany v souladu s ménicimi se podnikovymi potfebami, a to v&etné pfipadnych
rozpoctovych dopad,

e |ICT plany (strategické i operativni) budou v souladu s o¢ekavanimi a potfebami vSech
ostatnich podnikovych slozek,

e Penize vynakladané na ICT budou zhodnoceny efektivné.

ISG se tedy na svych pravidelnych schiizkach obvykle rovnéz zabyva posuzovanim, resp.
schvalovanim projektu a jejich prioritizaci, schvaluje rozsahlé zmény ICT infrastruktury, rozhoduje
o pfipadném outsourcingu, schvaluje rozsah a zpusob realizace BCM a ITSCM (odpovida za to,
Ze strategie BCM a ITSCM jsou ve vzdjemném souladu), a v neposledni fadé schvaluje zasadni
ICT politiky a standardy.

Dalsi role zu¢astnéné v koncepci Business Perspective jsou:

e Communications Manager — odpovida za vybudovani efektivniho a vykonného
komunikaéniho procesu mezi ICT a ostatnimi podnikovymi jednotkami a funkcemi,
vytvafi ICT komunikacni plan, koordinuje a Fidi veSkerou komunikaci mezi ICT a
ostatnimi podnikovymi jednotkami a funkcemi atd.

e Business Relationship Manager — odpovida za vybudovani efektivniho a vykonného
vztahu mezi ICT a ostatnimi podnikovymi jednotkami a funkcemi, Fidi urovern oCekavani
zakaznikd a uzivatell ICT sluzeb, provadi prlizkumy zakaznické spokojenosti, funguje
jako eskalacni autorita pro feSeni stiznosti, zprostfedkovava kontakty mezi ICT lidmi a
zastupci ostatnich podnikovych jednotek ve vSech zalezitostech atd.

e Supplier Relationship Manager — odpovida za vybudovani efektivhiho a vykonného
vztahu mezi ICT a jeho externimi dodavateli, outsourcery a partnery, fidi jednotlivé
dodavatele a zivotni cyklus jejich kontrakt, zajiStuje soulad obsahu jednotlivych
kontraktl s podnikovymi potfebami a realisticnost jejich cill, usiluje o dosazeni
dlouhodobého partnerstvi s dodavateli atd.

e Service Delivery Manager3 — kromé ostatnich odpovédnosti souvisejicich s operativnim
a taktickym Fizenim ITSM procest a ICT sluzeb, ma tato role v oblasti Business
Perspective odpovédnost za kazdodenni dodavku ICT sluzeb zakaznikim a za to, zZe
tyto sluzby trvale splfiuji pozadavky zakaznikd.

2 Vyraz ,podnikové procesy a ¢innosti“ je v tomto volném prekladu pouzit pro pGvodni slovo ,business”.

® Pro tuto roli se nékdy pouziva i termin Service Manager, Service Improvement Manager nebo Service Delivery
Improvement Manager.
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e Account Manager — odpovida pfedevSim za ziskavani novych zakaznik(, resp. prodej
dalSich ICT sluzeb stavajicim zakaznikim a zajistuje, ze ICT investice jsou vynakladany
prioritné do téch oblasti, resp. ICT sluzeb, které maji nejvyssi ziskovy potencial.

Podle konkrétni situace mohou byt nékteré role spojeny do role jediné, resp. jedna role muze byt
pfidélena vice jednotliveiim.

Kromé vySe uvedenych roli se na zajisténi oblasti Business Perspective podileji né&jakym
zpUsobem i role zapojené do procesU oblasti Service Support a Service Delivery. Mezi nimi je pro
tuto oblast nejvyznamné;jsi role Service Level Manager, ktera musi byt velice Uzce propojena,
resp. svazana, s rolemi Business Relationship Manager a Service Delivery Manager. Pro uplnost
dodejme, Ze tento postup je zcela v souladu s poZadavky normy ISO/IEC 20000 — podrobnosti viz

[3].

Dulezitou roli v koncepci Business Perspective hraje i tzv. Informed Customer, coz je Clovék,
ktery nepracuje v ICT, ale ma jisté povédomi o fungovani ICT. Tito lidé jsou neocenitelni v fadé
aktivit vyzadovanych koncepci Business Perspective, zejména pro:

e Vzajemné sladéni obchodné-provoznich a ICT pland a strategii

e Vytvareni a formulovani pozadavk( na ICT

o Clenstvi v ISG, stanovovani priorit pro ICT investice, projekty a zmény
e Vytvareni, vyjednavani o obsahu a schvalovani dokumentt SLA a SLR
e Integrace ICT sluzeb do obchodné-provoznich procesl a Cinnosti

e Vzdélavani a vycvik ostatnich lidi v oblasti pouzivani ICT sluzeb

2.2.Procesy

Oblast Business Perspective je primarné zajisténa nasledujicimi 4 procesy:

¢ Planning, review and development — cilem tohoto procesu je vybudovat a udrZovat
sladéni pozadavkd vSech podnikovych slozek s moznostmi ICT infrastruktury, jejimi
sluzbami a ITSM procesy, a to jak v sou€asnosti, tak v budoucnu.

e Liaison, education, and communication — cilem tohoto procesu je udrZzovat vysokou
urovenn uvédoméni si zasad Business Perspective u v8ech ICT lidi, a to za pouziti
efektivnich komunikaénich metod. Patfi sem rovnéz i fizeni a vylepSovani informacnich
toki mezi ICT a ostatnimi ¢astmi podniku a koordinace aktivit ostatnich procesl
zapojenych do zajisténi Business Perspective.

e Business Relationship Management — cilem tohoto procesu je vybudovat a udrZovat
efektivni a vykonné vztahy s ostatnimi podnikovymi jednotkami na vSech urovnich.
Soucasti tohoto procesu je tzv. Portfolio Management, kam patfi vytvofeni a udrzba
dokumentu Portfolio sluZzeb (Portfolio of Services), coZ je v podstaté rozSifeni Katalogu
sluzeb (Service Catalogue) o sluzby, které jsou pfipravovany a planovany a nebo které
by mohly byt za urcitych okolnosti rovnéz poskytovany.

e Supplier Relationship Management — cilem tohoto procesu je vybudovat a udrzovat
efektivni a vykonné vztahy se v8emi dodavateli a partnery na vSech urovnich a tyto
vztahy nasledné fidit ke spokojenosti vSech zainteresovanych stran.

Do oblasti Business Perspective je sekundarné zapojeno, resp. ji néjakym zplsobem ovliviiuje
rovnez:

e v8ech 10 procesu z oblasti Service Support a Service Delivery véetné Service Desku,
e vSechny 4 procesy z oblasti ICT Infrastructure Managementu,

e vSech 6 fazi zivotniho cyklu Application Managementu,

e v8ech 5 kliCovych aktivit Security Managementu,

pficemz nejvétsi dopad konceptu Business Perspective je do procesu Change Management a IT
Service Continuity Management:
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e Proces Change Management by mél byt Uzce svazan s obdobnym procesem na strané
obchodné-provoznich utvard, nebot v zasadé kazda ICT zména* je vyvolana ménicimi
se obchodné-provoznimi podminkami (viz téz kapitola 1). Protoze realizace zmény na
strané ICT neni jen =zaleZitosti Change Managementu, ale rovnéZz i Release
Managementu, Configuration Managementu a Service Level Managementu,
zduraziiuje se v koncepci Business Perspective nutnost vzajemného Uzkého provazani
v§ech téchto procesu.

e Proces IT Service Continuity Management (ITSCM) je soucasti celopodnikového
Business Continuity Managementu (BCM), takZe neni pFfekvapenim, Ze v koncepci
Business Perspective je na uzké provazani téchto dvou oblasti kladen zasadni duraz.
Nékteré aktivity ITSCM jsou bez aktivni Ucasti kvalifikovanych lidi z ostatnich obchodné-
provoznich jednotek prakticky neproveditelné, zejména business impact analysis,
Castecné i risk assessment a predevSim stanoveni strategie v oblasti ITSCM, o ¢emz
nemuze rozhodovat ICT, ale vyhradné zakaznici, tj. odbératelé ICT sluzeb. Pro uplnost
dodejme, ze oblast BCM a ITSCM nabyva v posledni dobé na stale vétSim vyznamu, a
to nejen diky vyvoji popsanému v kapitole 1, ale rovné&Zz diky rostouci vzajemné
provazanosti jak celych podnikl, tak dodavateld ICT sluzeb, kdy selhani jednoho
subjektu muze zapficinit Fetézovou reakci a zpusobit krach mnoha dal$ich subjektu.

V neposledni fadé se koncepce Business Perspective projevuje i v oblasti Knowledge
Managementu, jejimz obsahem je fizeni informaci v ramci celého podniku, tedy véetné ICT.
V zasadé se jedna o aktivity5, jejichz cilem je zaznamenani a trvalé uchovani znalosti jednotlivct
a zpfistupnéni téchto znalosti ostatnim lidem v podniku. Podrobnosti jsou uvedeny v [2] a kapitolu
vénovanou Knowledge Managementu nalezneme rovnéz v dalSi ITIL publikaci, a to v knize
Application Management. Knowledge Management nabyva v posledni dobé rovnéz na vyznamu,
coz souvisi jednak s vyvojem popsanym v kapitole 1 a jednak se skutecnosti, Ze celad dnesni doba
je charakterizovana jako ,informacni vék®, v némz discipliny typu Knowledge Management maji
zcela logicky zasadni vyznam.

3. Stanoveni strategie fizeni ICT

Dle koncepce Business Perspective je vychodiskem pro stanoveni ICT strategie znalost strategie
celopodnikové (korporatni). To samo o sobé ale nestaci, nebot strategii fizeni ICT je tfeba stanovit
v navaznosti na to, jakym zplUsobem je ICT v podniku nyni vyuzivano (viz kapitola 1), resp. jak jej
zamyslime vyuzivat v budoucnu. V zasadé existuji dva zakladni modely:

1. ICT strategie je pIné integrovana do celopodnikové korporatni strategie. Tento pfistup je
nutno zvolit v pfipadé, kdy ICT hraje kli€ovou roli v Zivoté podniku a kdy dal§i rozvoj,
resp. preziti podniku zavisi na spInéni strategickych ICT cill. V tomto modelu je klicova
role ISG (viz kapitola 2.1).

2. ICT strategie ,pouze” vychazi z celopodnikové korporéatni strategie, tzn. strategické ICT
cile jsou z této strategie odvozené a kli€ova rozhodnuti v oblasti managementu ICT pak

kde ICT sehrava prevazné podpulrnou roli.

Dobrou moznosti, jak sladit ICT s ostatnimi podnikovymi organizaénimi jednotkami v roviné
strategickych cil(l, je pouziti metody Balanced Scorecard (BSC) nebo metodiky CobiT. Podrobnosti o
téchto pfistupech jsou uvedeny v [4], resp. v [5] a ve struénosti rovnéz v [1] a [2].

Oba tyto pfistupy se uplatni pfedevsSim v pfipadé druhého z vySe uvedenych modell, ale Ize je
samoziejmé pouzit i v pfipadé prvniho modelu. Samotna koncepce Business Perspective mnoho
prakticky pouzitelnych navodu na tvorbu konkrétni strategie fizeni ICT, Zzel, nedava, byt pfislusna
kapitola v [2] ¢ita 10 stran, a byt cela tato koncepce je sama o sobé svym zpusobem jistou formou
strategie.

* Pro jednoduchost ponechme stranou zmény vynucené provoznimi okolnostmi (systémové patche, upgrade

antiviru apod.), které nemaji pfimy vztah ke zménam probihajicim v ostatnim podnikovém prostfedi.

° Tyto aktivitysamozifejmé mohou byt organizované procesnim zplsobem, pak Ize o Knowledge Managementu
hovofit jako o procesu. Nicméné v souCasnosti se spiSe stale jesté jedna o oblast fizenou funkcionalnim
zplsobem.
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4. Manazerské shrnuti

Business Perspective je pfistup k fizeni podnikové informatiky zalozeny na Sirokém povédomi o
pozadavcich odbérateltl ICT sluzeb a jejich realnych potfebach. Tento pfistup se promita do vSech
procest oblasti ITSM, ICTIM, Security Managementu a Application Managementu, nicméné pro
efektivni a vykonné fizeni informatiky v intencich koncepce Business Perspective jsou klicové 4 dalSi
procesy, a to Planning, review and development, Liaison, education, and communication, Business
Relationship Management a Supplier Relationship Management a k nim néleZejici role ICT Steering
Group, Communications Manager, Business Relationship Manager, Supplier Relationship Manager,
Service Delivery Manager a Account Manager. Vysledkem uplatnéni tohoto pfistupu je sladéni
pozadavkl zakaznik( s moznostmi a potencialem ICT, a to ve vSech oblastech a na v§ech Urovnich
(strategické, taktické a operativni). Koncepce Business Perspective je pIné kompatibilni s pozadavky
normy ISO/IEC 20000. Slabinou této koncepce je to, ze neobsahuje prakticky pouzitelny navod na
vytvofeni ICT strategie, a omezuje se pouze na obecna doporuceni, jakym zplsobem ma byt ICT
strategie sladéna se strategii celopodnikovou, resp. se strategiemi ostatnich organizacnich jednotek
v podniku.
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pracoval jako ITSM konzultant a vedouci pracovnich tym0 v riznych projektech implementace
disciplin IT Service Managementu. Posledni dva roky se vénuje poradenstvi v oblasti organizacni,
procesni a technologické optimalizace prostfedi podnikové informatiky. Byl ¢lenem pfipravného
vyboru pro zalozeni itSMF Czech Republic, v sou¢asnosti je zde pfedsedou finan¢niho vyboru.
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