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Predmluva

Efektivni management byznys informaci, zahrnujici vdechny ¢innosti managementu a kontroly posky-
tovani informaci, ma pro sou¢asné organizace zasadni dllezZitost. Je to oblast plsobnosti spravct
byznys informaci, vlastnik( systému, produktovych manazert, informacnich manazerd a fediteld in-
formatiky (CIO).

Tato pfiru¢ka popisuje BiSL, Business information System Library, ramec managementu byznys in-
formaci a informaci. BiSL je vefejné& dostupny standard, konzistentni s ITIL a Application Service Lib-
rary (ASL).

Informace v této pfiru¢ce pomohou manazeriim osvojit si profesionalni pojeti managementu byznys
informaci. Cerpa z praktickych zku$enosti organizaci, které tento rAmec pouzivaji a rozvijeji ho na
zakladé pouceni z praxe. Spolu s popisem tohoto ramce obsahuje podrobné definice standardud pro
management byznys informaci a management informaci.

Remko van der Pols,

Ivette Backer
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1. Management byznys informaci a BiSL

1.1 Uvod

Kniha BiSL, ramec pro management byznys informaci pfedstavuje prvni, vefejné dostupny standard
pro management byznys informaci, dostupny kazdému. Popisuje procesy managementu byznys in-
formaci a jeho podporu prostfednictvim nejlepSich praktik a pomdcek, doplfiujicich a zlepsSujicich tyto
procesy. Pfirucka tento procesni model popisuje srozumitelnym zplisobem®.

1.2 Co je to management byznys informaci?

Organizace vykonavaji obchodni a provozni procesy s vyuzitim rlznych vyrobnich prostfedkl, mezi
néz napfiklad patfi:

« Organiza¢ni a manazerska struktura
« Penize a ostatni finan¢ni prostiedky
o Personal

« Budovy a ostatni typy majetku

o Stroje

« Poskytovani informaci

Management byznys informaci se zabyva poslednim z téchto faktor(l: poskytovanim informaci. Proti
obecné rozsifenému nazoru, €i pfesvéd&eni je poskytovani informaci vice nez jen IT (informaéni a
komunikaéni technologie). Jsou to veskeré technické prostfedky, pouZivané k poskytovani informaci.
IT je realizace a implementace c¢asti poskytovani informaci. Poskytovani informaci se tyka informaci,
pouzivanych k provadéni a fizeni obchodnich a provoznich procesu a managementu organizace.
Soucasti toho, jak se IT vyuzZiva, jsou rovnéz lidé, protoZze provadéji procedury, pracovni pokyny a
ruéni administraci.

Organizace

Poskytovani
informaci

Finance Personal Budovy ] Stroje

Obrazek 1 Viyrobni prostfedky organizace

Management byznys informaci je ¢asti organizace, ktera se zabyva managementem poskytovani in-
formaci, jeho navrhem a pfizplsobovanim, udrzbou a monitorovanim, jak poskytovani informaci pro-
biha. Toto neni otazka technologie, nybrz logiky a jejiho vyuziti.

Typy managementu

Management byznys informaci tudiZ monitoruje postoj byznysu k poskytovani informaci. Ve vétsiné
organizaci ma toto poskytovani informaci jesté IT slozky, souvisejici s pouzivanymi technickymi pro-
stfedky. Tyto prostfedky spravuje a rozviji organizace jiného typu, funkce IT. V ramci IT funkce se
uplatriuje nékolik riznych typd managementu. Jejich obvyklé rozdéleni rozliSuje mezi managementem
tzv. technickeé infrastruktury a managementem SW aplikaci.

! Poznamka k pouzitému nazvoslovi. Je spousta nazord na to, co je to management byznys informaci a management informa-
ci. Budeme se tim tudiz v této kapitole podrobné zabyvat a popi§eme oblast managementu byznys informaci. Jednim ze zavéra
bude, Ze management byznys informaci a management informaci patfi do téZe oblasti, které z divodu teoretické spravnosti
fikdme oblast managementu byznys informaci. Jinymi slovy, objevi-li se kdekoli v této publikaci poznamka, vztahujici se

k managementu byznys informaci, bude implicitné zahrnut i management informaci.

© 2011 Volny preklad itSMF CZ 8 BiSL - Manazerska prirucka
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Management technické infrastruktury provozuje a Fidi technickou infrastrukturu. Jsou to fyzické pro-
stfedky, zahrnujici obvykle standardizované vybaveni, pomoci kterého se poskytuji informace. Zamé-
fuje se tudiz na servery, osobni pocitace stolni (desktops) i pfenosné (notebooks), sité, tiskarny, ope-
racni systémy (napf. MS Windows) a standardni software, jako napf. prohlizec¢e, textové procesory
atd. Lidé zde plIni pracovni ukoly jako administratofi systému a sité. Management aplikaci se zabyva
udrzbou, vyuzitim a pfizpisobovanim aplikaci véetné SW balikd, jako napf. SAP, Oracle nebo Exact.
Zde lidé vystupuiji v rolich, jako jsou funkéni nebo technicky navrhar, datovy analytik, programator a
tester.

Pro procesni organizaci managementu a organizaci sluzeb v ramci IT funkci jsou dullezité dva stan-
dardy: ITIL a ASL. Oblasti pisobnosti a vzajemného ovlivhovani BiSL, ASL a ITILu znazorriuje Obra-
zek 2.

Rozhodovani o

iplnosti
pozadavki na
Poskytovani poskytovani
uz_lvatelskyf:h |nfnrmati| ana Poskytovatel
informaci IT sluzhy )
IT sluzeh

D

_ ASL

ITIL

=
A

Obrazek 2 Procesni standardy managementu a vztah mezi nimi

Misto managementu byznys informaci

Management byznys informaci je soucasti uZivatelské organizace. Existuji, samoziejmé, vyjimky, po-
tvrzujici toto pravidlo: je to nékdy zpusobeno interni IT funkci. Management byznys informaci je funk-
ce, ktera se zabyva:

e podporou poskytovani informaci,
e naplanovani potfeb na poskytovani informaci nebo poZadovanych zmén,

e prevedenim a formulovanim téchto potfeb formou konkrétnich pozadavkl na IT podporu (tj. FeSeni
z pohledu uZivatele) a na neautomatizované poskytovani informaci,

e rozhodovanim o tom, co se udéla a co ne, kdy se to udéla a uroven, na které se to bude provadét,
e stanovenim a nacrtnutim dlouhodobé perspektivy poskytovani informaci.

Management byznys informaci nevyZaduje specialni znalosti IT. Dalo by se Fici, Ze management byz-
nys informaci rozumi obchodnim a provoznim procesum a to se spojuje s citem pro a znalostmi IT a
managementu IT. Management byznys informaci Ize rovnéz chapat jako vysoce kvalifikovanou funkci
nakupu poskytovani informaci, ktera predstavuje pro IT funkce hlavniho $éfa.

© 2011 Volny preklad itSMF CZ 9 BiSL - Manazerska prirucka
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Pozadavek Preyodnl Dodavka
faze
Pozadavek; Co jefneni moZné: Dodéavka:
Pozadujici Uroveri ambici Reseni
organizace colkdy + automatizované
+ neautomatizované
dodani

Obrazek 3 Prevodni faze mezi poZadavkem a dodanim

Jak jiz bylo uvedeno dfive, zahrnuje poskytovani informaci vice nez jen automatizovanou ¢ast. Neau-
tomatizované poskytovani informaci (at jiz formalizované ¢i nikoli) je pfinejmensim stejné dulezité.
Tvofi ho procedury, pracovni pokyny a pravidla, jak pouzivat informacni systémy, spolu s ru¢ni nebo
poloautomatickou administraci, jako jsou napf. listy tabulkového kalkulatoru (napf.: Excelu) nebo kar-

totéky.
Strategicka Skupina strategie insflggnﬂi;:‘c;i
Uroven l-organizace strategie

Manazerska
uroven

Provozni Skupina Skupina
Groven manage“r]‘l?ntu manaqemeptu
Vyuziti funkcionality

Obrazek 4 Tri urovné managementu byznys informaci

Management poskytovani informaci

Vztahy managementu byznys informaci a managementu informaci

Nakup poskytovani informaci je funkce, organizacni jednotka, ktera Fidi a spravuje poskytovani infor-
maci a jejich vyuZiti. Toto probiha ve tfech urovnich:

e Provozni Uroven — na této Urovni se fidi uzivani a standardni pribéh poskytovani informaci.
V centru pozornosti je zde obsah a Uplnost informace.

o Uroveri managementu — zahrnuje management takovych zaleZitosti jako &as, kvalita, penize, do-
hody a smlouvy.

e Strategicka uroven — na této Urovni vznika navrh, organizace a management poskytovani infor-
maci s dlouhodobg&jSim vyhledem.

Je jasné, Ze management informaci (coz je ve vétsiné organizaci funkce, zabyvajici se formulaci poli-
tiky poskytovani informaci) ma stejnou oblast pusobnosti jako management byznys informaci. Lze fici,
Ze management informaci je Fidici troven managementu byznys informaci. Stejné tak Ize fici, ze ma-
nagement byznys informaci pfedstavuje vykonnou urovert managementu informaci.

V zajmu jasné argumentace v této pfirucce budeme pro oznaceni této celé oblasti pouzivat koordi-
nacni pojem ,management byznys informaci“. Ten tedy pokryva ¢innosti ¢asto oznacované pojmem
management informaci neboli informaéni management.

© 2011 Volny preklad itSMF CZ 10 BiSL - Manazerska prirucka
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Oblast vlivu, v niz funguje management byznys informaci

Z vy$e uvedeného je vidét, Ze pro UspésSnou organizaci a fungovani byznys procesu je management
byznys informaci dulezity. Management byznys informaci se musi stale snazit nalézat optimum mezi
moznostmi a nemoznostmi, nabizenim z nasledujicich &tyf perspektiv:

e Patfi sem obchodni a provozni procesy, u nichzZ hraje poskytovani byznys informaci dulezitou a
Casto zasadni roli. Tyto procesy se ob&as méni a poskytovani informaci se musi ménit s nimi.
UZivatelé se vSak tak ¢asto nebo tak rychle neméni, protoze obvykle neni nijak snadné zménit né-
¢i zpusob prace a proces musi béhem zmény fungovat dal.

e Management byznys informaci narazi ¢asto na omezeni i pfi managementu IT a IT dodavateld.
Napfiklad prdmérna organizace nema vibec zadny vliv na Microsoft, pokud jde o funkcionalitu
textového editoru.

e Management byznys informaci se rovnéz zabyva kone€¢nymi moznostmi, kapacitami a kvalitami
uvnitf vlastni organizace zaji$tujici management byznys informaci.

e Posléze vSe probiha podle politik a ramcu organizace nebo ramcl nadiktovanych vnéjSimi faktory,
jako zakony a managementem fetézcu. Ramce jsou vychozim bodem pro byznys procesy i ma-
nagement byznys informaci. Management byznys informaci ale také tyto politiky realizuje: infor-
macni politiku vytvafi management byznys informaci a moznost a nemoznost poskytovani ovliv-
fuje také politiku organizace.

Politika
organizace

Poskytovani Management IT -
informaci v ¢ ) byznys ) » podpora
byznys procesu informaci

Implementace
managementu
byznys
informaci

Obrazek 5 Oblast viivu, v niz musi fungovat management byznys informaci

Organizace managementu byznys informaci

Management byznys informaci nebo kontrola managementu byznys informaci se jen zfidka nachazi

v ramci organizace na jednom mist&. Casto jde o né&kolik funkci nebo je management byznys informa-
ci kontrolovan z nékolika mist. MiZe se to vnimat jako nezadouci, ale ve vétSiné organizaci je to ¢asto
logické a nevyhnutelné.

Ve vétSiné organizaci zodpovida za poskytovani finan€nich informaci finanéni manazer nebo finanéni
feditel. Obdobné personalni manazer nebo personalni feditel je odpovédny za poskytovani personal-
nich informaci, marketingovy feditel je zodpovédny za sluzby organizace hlavnim klientiim a feditel
soukromého sektoru zodpovida za trh soukromého sektoru. Pro kazdodenni praci vSech téchto fedi-
tell organizace je poskytovani informaci naprosto kli¢ovou zalezitosti. Z toho divodu chtéji poskyto-
vani informaci kontrolovat a Fidit pfimo, coz znamena, Zze management byznys informaci pfimo kont-
roluji nebo o to usiluiji.

Proto ma ¢asto management byznys informaci v organizaci vice informacnich oblasti.

Obrazek 6 znazorniuje priklad péti skupin managementu byznys informaci. Je tam skupina, zabyvajici
se poskytovanim logistickych informaci, dal$i poskytovanim personalnich a dalSi finanénich informaci.

© 2011 Volny preklad itSMF CZ 11 BiSL - Manazerska pfirucka
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Jako ve vétsiné organizaci je zde rovnéz svym charakterem ponékud odli$na skupina pro infrastruk-
turu; ta pokryva pracovni mista a standardni infrastrukturu organizace. Rovnéz je tu nadfizena korpo-
ratni skupina, zabyvajici se celkovou politikou organizace v oblasti poskytovani informaci.

Koordinacni politika

Poskytovani Poskytovani Poskytovani Infrastruktura
logistickych personalnich finanénich
informaci informaci informaci

Obrazek 6 Priklad architektury informacnich oblasti

Metoda a rozsah provadéni managementu byznys informaci a zplsob poskytovani informaci se Fidi
podle rozdéleni pravomoci v organizaci. Z hlediska uspésSného fungovani je management byznys in-
formaci dalezitym faktorem dodrzovani rozsahu pravomoci jednotlivymi funkéné liniovymi skupinami
v uzivatelské organizaci.

V dasledku toho se Ize jen velmi zfidka setkat s tim, Ze poskytovani informaci se v organizaci fidi
z jednoho mista. Kdo a jak fidi, musi byt tudiZ jasné dohodnuto. O tom samostatné pojednava BiSL.

1.3 Cile BiSL

Vysledkem profesionalizace IT sluzeb v poslednich letech je rostouci nerovnovaha v dusledku zane-
dbavani pozadujici organizace a management byznys informaci, z ¢ehoz se staly vyrazné slabiny.

Z pohledu byznysu také vyznamné vzrostla potfeba ucinného a hospodarného poskytovani informaci
a lepSi podpory koncovych uzivatell. To znamena, ze vétSina organizaci stale vice bere v uvahu ma-
nagement informaci a byznys informaci. A zde pfichazi v uvahu BiSL.

ASL Foundation stanovila pro BiSL nasledujici cile:

e Nabizet vysvétleni dulezitych €innosti, které provadéji pracovnici v ramci managementu byznys
informaci, a poskytovat naméty k zamysleni, pokud jde o jejich dllezitost.

e Umisténi managementu byznys informaci v okolnim prostfedi a zajiSténi jeho souladu s ostatnimi
procesnimi modely jako ASL a ITIL.

e Nabizet jediny jazyk a spolecny, sdileny rdmec zavedeni a provozovani managementu byznys
informaci.

e Nabizet znatelnou podporu v provadéni a nasledném zlepSovani managementu byznys informaci
jako je zpfistupfovani nejlepsich praktik.

e Nabizet transparentnost, Uplnost a soudrznost v oblastech opatfovani, navrhu a vyuZiti poskyto-
vani informaci i v tvorb& poznani, Ze management byznys informaci funguje ve vSech oblastech
stejné.

e Opétovné vyuziti znalosti v tomto ohledu a nabizeni platformy pro vyménu informaci.
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1.4 Propagace prostrednictvim nadace

BiSL je verejné dostupny standard, coz znamena, Ze podstatné myslenky ve spravé nadace jsou
k dispozici volné komukoli. Jde o ASL BiSL Foundation, nadaci, ktera spravuje rovnéz Application
Service Library, ASL.

Po predstaveni BiSL a jeho pfevedeni do ASL Foundation, se cile této nadace rozsifily. Rozhodnuti o
zaclenéni BiSL do této nadace nabizi rozlicné vyhody:

e Nyni je mozné vyuzivat z této nadace existujici prostfedky a nejlepSi praktiky.
e Lze zarudit, Zze BiSL a ASL do sebe zapadaiji a stale budou.

Vice informaci je k dispozici na www.aslbislfoundation.org, viz dolozka 3.

1.5 Cile a struktura této brozury

Cilem této manazerské priruc¢ky neni naucit nékoho jak organizovat management informaci a byznys
informaci nebo jak pfesné je organizovan BiSL a jaké Cinnosti pokryva. Je to uvod, kde chceme ¢tena-
fi ilustrovat dllezitost, rozsah a soudrznost ¢innosti v oblasti managementu byznys informaci. Je to
rovnéz uvod do BiSL, ktery pfinasi podrobny pohled na strukturu nastaveni a globalni interpretaci Bi-
SL co mozna nejpfistupné&jsim zptsobem z pohledu byznysu. Ctenar ziska rovnéz cit pro procesy,
dllezitost jejich fadného usporadani a okolnosti, které by mohly zpUsobit problémy. Pro manazery
(systému) byznys informaci, je tato pfirucka, doufejme, svétem poznani; pro nezasvécené a manazery
je to snadny prostfedek jak ziskat lepSi pfehled o této oblasti.

Tato prvni kapitola se vénuje vymezeni oblasti managementu byznys informaci, co je obsahem a jaké
jsou klic¢ové hodnoty. DalSi kapitola se zabyva zavedenim BiSL. Nasledujici kapitoly pak rozebiraji
skupiny procesu BiSL. Jsou zde ilustrovany procesy a ¢innosti z rliznych skupin s vyuzitim pfipadové
studie, které pokracduji celou knihou. Posledni kapitola popisuje stru¢né jak zacit s BiSL pracovat.

Upozorfiujeme, Ze pfipadova studie je v pfiloze A, a méli byste si ji pfeCist pfedtim, nez se zatnete
probirat jednotlivymi kapitolami, které obsahuji odvolavky na tuto studii — jinak pro vas bude opravdu
obtizné se hnout z mista.
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2. Ramec BiSL
2.1 Uvod

Ramec BiSL se sklada z riznych procesl sdruzenych do skupin. Procesy v téchto skupinach jsou uz-
ce propojené a maji v mnoha ohledech podobné vlastnosti managementu, zahrnujici nezbytné znalos-
ti a zkuSenosti zaméstnancl v organizaci managementu byznys informaci.

BiSL ma procesni skupiny na strategické, manazerske a provozni urovni, jak ukazuje Obrazek 7.
Uplny diagram BiSL je uveden v doloZce 5.

Strategicka Skupina strategie insf:,l-jnl?,:‘;,i
uroven l-organizace strategie

ManazZerska
uroven

Pravazni Skupina Skupina
Grovei manage“rpgntu managemer_rtu
vyuZiti funkcionality

Obrazek 7 Ramec BiSL

Management poskytovani informaci

2.2 Provozniloperativni procesy
Na provozni urovni jsou tfi procesni skupiny.

Skupina managementu vyuZziti

Ustfednim cilem této skupiny je zajistit, aby stavajici poskytovatelé informaci optimainé podporovali

byznys procesy a aby tyto byly adekvatné vyuzity. UZivatelé jsou zde podporovani v optimalnim vyu-
Zivani poskytovani informaci, IT dodavatelé garantuji operativni management dat a fizeni operativni
udrzby poskytovani informaci.

Skupina managementu funkcionality

V této skupiné se analyzuji a vypracovavaji zmény v poskytovani informaci a organizace se pfipravuje
na zménu. To vyZaduje, stejné jako v ostatnich skupinach, znalosti o poskytovani informaci, o kon-
krétnich potfebach a metodach, pouzivanych v byznys procesech.

Spojovaci procesy

Tato skupina zajistuje spravné provedeni zmén v praktickém poskytovani informaci tak, Ze mohou byt
vyuzivany uzivateli. Zajistuji tudiz synchronizaci mezi skupinou managementu vyuZiti a skupinou ma-
nagementu funkcionality.

2.3 Manazerské procesy

informaci, a Ze jejich vyuZiti je fizené podle potfeb a moznosti organizace. Patfi sem management
zdroju, jako je €as a kapacity, naklady a pfinosy, management potfeb, management sluzeb dodava-
tell a kontraktd. To vSe vede k celkovému managementu poskytovani informaci a ¢innosti v této ob-
lasti zavisi na tom, jak se v ramci organizace fidi.
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2.4 Strategické procesy
Na strategické urovni jsou rovnéz tfi skupiny.

Skupina informacni strategie

Skupina informacni strategie se zabyva navrhem poskytovani informaci v dlouhodobém vyhledu, pfi
védomi toho, co je nezbytné pro naplnéni téchto nacértnutych scénaru, aby bylo dosazeno pozadované
situace. Casto se tomu také Fika informaéni politika.

Skupina strategie I-organizace

Skupina strategie I-organizace se tyka organizace poskytovani informaci. V této skupiné se stavuje
strategie ve smyslu, jaka forma organizace by se méla zvolit a jaké jsou role a odpovédnosti jejich
jednotlivych ¢asti. Tato politika se tyka role dodavatell, vztah( s partnery v fetézci a vztah(

s uzivatelskou organizaci, spole¢né se zavedenim a zplisobem managementu celého poskytovani
informaci v organizaci.

Propojovaci procesy strategii: koordinace informaci

Politiky riznych ¢asti poskytovani informaci obvykle zpracovava nékolik subjektt. Tato skupina, tvo-
fena jednim procesem koordinace informaci, se zabyva koordinaci a komunikaci raznych forem poli-
tik, vyvinutych v pfedchozich skupinach.

2.5 Vztahy a soudrznost mezi skupinami

Cinnosti v oblasti informa&niho managementu — spojujici éinnosti v ramci skupiny — se ve vétsiné or-
ganizaci vykonavaji na nékolika riznych mistech a nékdy také mimo organizaci. Je to vSak soudrz-
nost, ktera zajistuje efektivni provadéni managementu poskytovani informaci. Zde je par prikladu.

Management vyuZiti bere v ivahu provozni nedostatky a moznosti optimalniho uzivani poskytovani
informaci spolu s tim, jak zajistit pro byznys procesy mnohem u&innégji a hospodarnéji informace, kterée
potfebuji.

Management funkcionality se zabyva kompletaci a navrhem systému poskytovani informaci. Nedo-
statky, zmifiované v managementu vyuZziti musi byt spravné vyfeSeny. Pfimy vliv na u&innost a hos-
podarnost vyuzivani poskytovani informaci méa i to, jaké nabude funkcionalita podoby.

Manazerské procesy museji zajistit, ze se bude vénovat odpovidajici pozornost vS§em cilim spojenym
s problémy, jako jsou penize a ¢as. Pro dulezité nedostatky a pro optimalizaci se musi ur€it prostfedky
pro odstranéni nedostatk(l a pro provedeni optimalizace. Ke slovu se musi dostat také strategicky vy-

voj tak, aby se s nim pocitalo v management funkcionality.

Pro uspésné vypracovani politik potfebuje fidici proces vstup, ktery napfiklad souvisi s kvalitou vyuZi-
ti, a rovnéz potfebuje integraci stavajiciho poskytovani informaci s byznys procesy. Scénafe nacrtnuté
v ramci fidiciho procesu musi byt uskutec¢nitelné a musi vyhovovat uzivatelim i byznys procesum.

Existuje jesté nékolik dalSich zavislosti a informacnich tokl, nez je naznaeno na obrazku. Optimalni
provadéni ¢innosti v ramci skupiny neni mozné bez informaci z ostatnich procesu. Je tudiz dulezité,
aby tyto informace z raznych skupin byly distribuovany i mezi ostatnimi skupinami, aby bylo mozné
zajistit spravna rozhodnuti.
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Strategicka Skupina strategie in?g:jrﬂ:‘é?li
uroven l-organizace strategie

Manazerska

Graven management poskytovani informaci

Provozni ( Skupina Skupina
Groveis managevr_n?ntl.l manaqeme[ltu
VYUZiti funkcionality

Obrazek 8 Vztahy a spojeni mezi BiSL skupinami

To rozhodné neni trivialni, i kdyz se to tak jevi. Ve vétSiné organizaci je tato vyména informaci véech-
no mozné jen ne dokonala. Informacni politika se ¢asto formuluje bez zohlednéni aktualni situace,
soucasnych a budoucich potfeb. Ke strukturalnim problémdm v poskytovani informaci, jaké zazili uzi-
vatelé, se €asto nikdo nezna nebo je nechape. Organizace €asto po léta zapasi se stale stejnymi pro-
blémy nebo tato politika neni na manazerské urovni implementovana, takze se tim nezabyvaji zadné

¢innosti ani plany.

Dulezitym cilem BiSL je pochopit, Ze soudrznost ¢innosti znamena mnohem u¢inng&;jSi procesy ma-
nagementu. Vykonné procesy jsou ruce a oci, manazerské procesy jsou voditkem a vad&i procesy
Ctou cestu z mapy. Jestlize nevite, kde jste, nelze Cist mapu. Jestlize chcete jit uréitym smérem, mu-
site tim smérem mifit. Potfebujete ogi, abyste vidéli, jestli jdete spravnym smérem. Je to soudrznost,

ktera zaruci efektivitu.

© 2011 Volny preklad itSMF CZ

16

BiSL - Manazerska prirucka



bisl

Management informaci a byznys informaci

3. Skupina managementu vyuziti
3.1 Uvod

Management vyuziti je prvni skupinou procesu v managementu byznys informaci. Zaru€uje provoz a
vyuziti poskytovani informaci a podporu uzivatel( v uzivani poskytovani informaci.

Tato skupina je ze v8ech procesl nejzasadnéjsi. To znamena, Ze €innosti v této oblasti podporuji
vS8echny ostatni. To vS8ak neznamena, Ze vedeni si je vZdy téchto procesl védomo a Ze jsou explicitné
dané. Historické kofeny managementu byznys informaci tkvi ve skupinach management vyuZiti a ma-
nagement funkcionality, nicméné vSak se toto chapani objevilo teprve nedavno.

Ve skupiné managementu vyuziti ma zasadni dlllezitost pro organizaci provozovani a vyuZziti poskyto-
vani informaci. Tato dllezitost ma tfi aspekty:

e UzZivatelé: musi uzivat poskytovani informaci spravné a budou s tim ob&as potfebovat pomoc.

e Byznys informace v poskytovani informaci: Ustfedni téma poskytovani informaci. KliGovymi
aspekty zde jsou spravnost, Uplnost a aktualnost dat a poskytovani detaild o informacich (jako
jsou manazerské informace).

e Automatizované poskytovani informaci a jejich specificky management.

Podpora
koncového
uzivatele

Management
byznys dat

Management
dodavatell
provozu

Obrazek 9 Procesy a subjekty v ramci skupiny management vyuZiti
BiSL tudiz rozeznava ve skupiné managementu vyuziti tfi procesy (viz také dolozka 5):

e Podpora koncového uZivatele — celodenni kontaktni bod pro uzivatele pro pfipad dotaz(, stiznosti
nebo problémd

e Management byznys dat — v ramci poskytovani informaci zajistuje hlavné kvalitu dat

e Management dodavatelli provozu — (operativni) management automatizovaného poskytovani in-
formaci

3.2 Podpora koncovych uzivatelt

Zajistuje komunikaci s koncovymi uzivateli poskytovani informaci. Komunikace probiha dvéma zplso-
by:

e Uzivatelé maiji otazky, stiznosti nebo potfeby a management byznys informaci se jimi zabyva

e Management byznys informaci dava informace proaktivné, napf. o zménach v poskytovani infor-
maci nebo schvalenych zplsobech, jak co délat.

V ramci podpory koncovych uZivateli se manazer (systému) byznys informaci zabyva hlavné vyfizo-
vanim dotazll, prani, stiznosti apod. zajiStuje proaktivni komunikaci o tom, jak vyuzivat poskytovani
informaci, o zménach v tomto vyuzivani nebo dostupnosti atd. Podpora koncového uzivatele je pro
manazera poskytovani informaci velmi dlilezita: je tam kazdodenni kontakt s koncovymi uzivateli, kte-
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ry vnasi jasno do toho, jak se poskytovani informaci vyuziva. Podporu koncového uzivatele muze za-
jistovat samostatny help desk pro byznys informace nebo muze byt souc€asti IT service desku, a to
podle situace v organizaci.

Viyfizovani dotazi

Uzivatelé se Casto ptaji, jak vyuzivat poskytovani informaci nebo jak se musi funkce spravné prova-
dét. Idealni osobou pro zodpovézeni téchto otazek je manazer (systému) byznys informaci. Pro ma-
nagement byznys informaci jsou tudiz, v souvislosti s poskytovanim informaci, naprosto zasadnim
predpokladem vécné znalosti a znalosti byznys procesu. Na zakladé otazek, stiznosti a prani uziva-
teld, také Fidici pracovnici v oblasti byznys informaci dojdou ke konkrétnéjSimu pochopeni toho:

e Jak uzivatelé zachazeji s poskytovanim informaci a zda ho dokazi radné vyuzit,
e Jaky zplsob poskytovani informaci v praxi vyhovuje byznys procesiim,

e Vjakém rozsahu se poskytovani informaci a informacni systémy vyuzivaji

e Jaky vyvoj nastava v byznys procesech

Proces vyfizovani dotazu je dulezity. Samoziejmé, Ze je dulezité monitorovani samotné procedury, ale
klicovym aspektem jsou odpovédi na otazky. VyZaduje to vécné znalosti jak byznys procest, tak i po-
skytovani informaci.

Reakce na otazku vzdy vede k ¢innostem v ostatnich procesech. Otazka nebo stiznost maze, napfi-
klad, vést ke zméné detailnich nebo manazerskych dat. Otazka muze také vyvolat ¢innosti, pozado-
vané po IT dodavatelich, napfiklad pfedloZzenim zménového pozadavku. Podpora koncového uZiva-
tele vyznamnym zpusobem formuje tvaf managementu byznys informaci.

Proaktivni komunikace

Jejim vyuzitim dokaze management byznys informaci také ovliviiovat a optimalizovat vyuziti poskyto-
vani informaci. Pravidelnou komunikaci prostfednictvim bulletin(i, e-mailu, internetu a dalSich forem
mulze management byznys informaci informovat uzivatele o zménach v IT sluzbach, o probihajicim
VvyVoji, jak Ize vyuzivat informacni systémy efektivnéji a o zpusobech, kterymi by se poskytovani in-
formaci nemélo pouzivat.

Nastrahy

Podpora koncovych uzivatell tedy tvofi spojeni a kontakt mezi managementem byznys informaci
(v€etné managementu informaci) a realnym svétem. Z hlediska vytvafeni spravného obrazu je to di-
lezity proces. Je naprosto zasadni, aby mezera mezi uzivateli a managementem byznys informaci
byla mala nebo byla jako mala vnimana.

Management byznys informaci byl plivodné extrémné Uzce svazan s uzivateli (coz nikterak nezleh¢uje
fakt, Zze jsou také organizace, kde to vzniklo uvnitf IT). S reorganizaci, profesionalizaci nebo (re-)orga-
nizaci managementu byznys informaci souvisi riziko ztraty tohoto t&sného kontaktu. To bude zname-
nat ztratu zaklad managementu byznys informaci. Pod vlivem této skute¢nosti se mezi uzivateli zno-
vu objevi novi manazefi (systému) byznys informaci.

Z praxe UPC

Prvnim procesem, zavedenym novou skupinou managementu byznys informaci, byla podpora konco-
vych uzivatel(. Susan, prozatimni vedouci této slupiny, a Patrikova pfedchudkyné, tento proces zvlad-
la, diky pfedchozim zkuSenostem, jako prvni. V pfedchozi roli byla rovnéz zapojena do organizace
managementu funkcionality. Pfi té pfileZitosti, nasledkem centralizace &innosti managementu byznys
informaci, byla konstatovana Spatna komunikace mezi novym oddélenim a uzivateli, ktera vyustila

v opozdéné provadéni jeho vlastnich ¢innosti managementu byznys informaci. Susan se nyni chtéla
této pasti vyhnout. Zacala tudiz rovnou se zavadénim procesu podpory koncovych uzivatelu. Zacala

S procesem vyfizovani otazek.
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Zavedenim dohod chtéla také zarucit, ze manazefi (systémU) byznys informaci ziskaji a budou udrzo-
vat znalosti 0 byznys procesech a jejich vyvoji. Oni tak na zakladé toho postupovali, ale Susan ze
zkuSenosti védéla, ze je velmi obtizné udrzet aktualni znalosti, kdyz jiz nepracujete pfimo s koncovymi
uzivateli. Aby se zvySila vnimavost na déni v oblasti v§ech byznys procesu, byla vétSina otazek a sou-
visejicich odpovédi zdokumentovana v brozufe Casto kladené otazky (FAQ), ktera byla publikovana
na intranetu. To znamena, Ze uzivatelé si €asto mohli najit odpovéd na své otédzky sami. PFisné Fizeni
navic zajistilo, Ze mezera mezi managementem byznys informaci a koncovymi uzivateli nebyla pfilis
velka, coz bylo dllezité. Vysledkem bylo, Ze manazefi (systému) byznys informaci se stali usima a
oCima vedeni v oblasti poskytovani byznys informaci.

3.3 Management byznys dat

Cil managementu byznys dat

V centru pozornosti procesu jsou data v poskytovani informaci (nebo byznys informaci). Na byznys
informace se klade nékolik pozadavkul: musi byt spravné, musi podporovat byznys proces a také
umoznovat management tohoto procesu.

Dilezitost role managementu byznys informaci je dana nasledovné:

e Néktera data jsou z hlediska operativniho managementu tak zasadni, ze je bézni uzivatelé nemo-
hou ménit, napfiklad procento DPH nebo jednotkové sazby. Zmeéna téchto dat se Casto svéfuje
vedeni byznys informaci.

e Spravnost a aktualnost dat v poskytovani informaci by méla byt garantovana v mife co mozna
nejvyssi. Je zde tudiz kontrolni zodpovédnost, ktera vyzaduje hluboké znalosti dat a modelu byz-
nys informaci.

e Vedeni a uzivatelé mohou pozadovat informace, které nejsou v ramci poskytovani informaci
snadno dostupné. Odpovidani na takové otazky vyzaduje vyznamné znalosti dat, jejich pfesného
vyznamu a souvislosti. Rovnéz to vyzaduje ¢as na analyzu a zpracovani odpovédi na otazky.

Tyto &innosti probihaji v ramci managementu byznys dat. Jsou tam, tudiz, tfi typy €innosti:

e Meénéni (kritickych) dat a nepravidelné opravovani dat

e Kontrolovani dat a sbiranych dat (v€etné vztahl v datovém modelu) a kontrolovani vysledku zpra-
covani dat.

e Reporting a manazerské reporty véetné poskytovani dodate¢nych detaill jako jsou ad hoc mana-
zerské informace.

Informace a data

Management byznys dat se tyka jak automatizovaného, tak neautomatizovaného poskytovani infor-
maci. Automatizované €asto znamena s vyuZzitim informacéniho systému (aplikace). Neautomatizované
muze mit podobu kartotéky, listu Excelu, papirového dokumentu atd.

Toto poskytovani informaci rozeznava dva druhy dat:

e Manazerska data — v ramci poskytovani informaci to jsou data, kterymi se fidi a aktualizuji vy-
sledky a ¢innosti poskytovani byznys informaci byznys procesum. Vystupni vysledky poskytovani
informaci byznys procesiim jsou dany skute¢nymi hodnotami manazerskych dat (napfiklad pro-
centem DPH, ¢astky, pro které plati prvni stuper slev). Nestandardni manazerska data urcuji &in-
nost poskytovani informaci nebo zpusob, jakym se vypocita vysledek (napfiklad jestli je doda Ci
nedoda dafiovy organ, nutné zajisténi zvlastni bezpecénosti).
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e Radna data — rovnéz obsahuji poskytovani informaci i normaini data jako objednavky, predplatné
a podrobnosti o jménech a adresach. Tato data musi byt aktualni, spravna, konzistentni a uplna.
Mnohé z toho je odvozeno od kontrol v ramci automatizovanych systéma.

Pro oba typy dat ma management byznys informaci jiné role. Bézna data vkladaji a opravuji (koncovi)
uzivatelé. Management byznys informaci ma za ukol monitorovat (je-li to mozné) spravnost a konzis-
tenci.

manazerska data data

Model
byzhnys
informaci

Neautomatizovana Neautomatizovana
manazerska data data

Obrazek 10 Data v poskytovani informaci

Pod tyto &innosti spadaji i nepravidelné zmény dat (musi znamenat jejich zlep3eni). Ty nejsou samo-
zFejmé Zadouci, ale nelze se jim vzdy vyhnout: uZivatelé délaji ob&as chyby a informaéni systém zpra-
vidla nepfedvida vSechny mozné chyby. Casto také pracuji dva systémy nezavisle na sobé a data,
ktera si vyménuiji, nejsou vzdy konzistentni.

Souvislost toho vSeho je popsana v modelu byznys informaci. Model zobrazuje a popisuje vSdechna
data organizace, v€etné pozadavk( na informace a vzajemné souvislosti. Toto ¢asto neni explicitné
k dispozici, ale je jen v hlavach lidi. Pro pfipravu informa&niho managementu je nezbytné, aby tento

Z praxe UPC

Na rozdil od podpory koncovych uzivatelu, ktera byla seskupena dohromady s cilem posunout se
smérem vécnému obsahu, byl management dat slouen pozdéji. Do té doby vykonavali tyto &innosti
zkuseni uzivatelé v ramci riznych vlastnickych skupin.

Uvahy o spravnosti dat se objevily pouze v minulém roce. V ramci UPC byl ohromny hlad po informa-
cich a po strukturovaném pfistupu k jejich poskytovani. Incident z lofiského léta jesté enormné zd(i-
raznil pozadavek na strukturovanéjSi proces. Novy uzivatel, ktery nahradil kolegu béhem dovolenych,
upravil sazby predplatného pro vydani. Nastavil je vSak chybné pfili§ vysoko, ¢ehoz si nikdo nevsiml a
rozeslané faktury byly na pfili§ vysoké Castky.

Predstavenstvo pozadovalo vysvétleni a zavedeni méfeni, aby se zabranilo opakovani, zvlasté kvuli
tomu, Ze konkurenéni noviny uvadély zpravu o incidentu po dva dny na svych titulnich stranach.

Druhym diavodem byly znaéné obtize pfi feSeni incidentu, zpusobené zamorenim dat ic¢astnikd a dis-
tribu€nich dat pfiliSnymi podrobnostmi. Na to se nepfislo, dokud nenastalo velké mnoZstvi obtizi jak
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na strané uzivatel(l tak dodavatelll jako vysledek prace s nespravnymi daty. Edgar Kortison dostal od
Patrika za ukol se tim zabyvat.

Po dlkladné analyze dospél Edgar k planu, obsahujicimu fadu ¢innosti a fazi.

Prvni bylo vyfazeni riskantnich funkci a zabezpeceni citlivych dat.

o Druhou bylo uzavieni dohody o ménéni téchto dat.

Treti byla oprava nespravnych dat. Edgar védél, Ze jejich oprava bude dlouhodoby projekt, protoze
se nevédélo, ktera data jsou spravna. Naprava si vyzada znacny €as a kapacity a musi probéhnout
jako projekt.

« Edgar také zjistil, ze bylo mnoho pozadavk( na manazerské informace, které ovSem nemélo smysl
plnit, kdyz se nevédélo, ktera data jsou spravna. Oprava manazerskych informaci tedy byla ¢tvrtym
bodem.

Prvni ¢innost byla Uplné jednoducha. S pomoci autoriza¢nich moduld systému PARIS (Prevention
Activity and Results Information System) bylo pro Edgara jednoduché doplnit data pro uzivatele a
zpfistupnil proceduru jejich zmén pouze omezené skupiné (manazerl (systému) byznys informaci). To
znamenalo, Ze extrémné kriticka data dostal do fizeného stavu. Po té Edgar zaved| proceduru prova-
déni zmén téchto dat. Tim také oSetfil bod dva.

Treti etapa byla zaméfena na kvalitu informaci. Prvni ¢ast se zabyvala managementem byznys infor-
maci, z druhé se stal samostatny projekt.

Prvni ¢ast vyustila ve stanoveni méfitek detekce zachyceni pokud mozno veSkerych nespravnych dat
v systému pomoci definovani problému v systému a s vyuzitim kontrolnich souctl. Skute¢na oprava
informaci prostfednictvim kontaktovani u€astnikd probéhla jako samostatny projekt mimo manage-
ment byznys informaci. Na zakladé kontrolnich seznamu (obsahujicich diskutabilni pfipady) se ucast-
nik telefonicky dozvi, jestli jsou jeho data stale spravna. Pro tento ucel najal Edgar do€asné dva pra-
covniky.

Edgar také zjistil, Ze se musi néco udélat s managementem informaci také na manazerské urovni,
ktera se aktualizovala Sest mésicl. Sepsanim dfive zodpovézenych otazek spustil Edgar Ml projekt.
Oddélil zfidka kladené otazky (v€etné Zadosti o vysvétleni) a zdokumentoval a seskupil ¢asto kladené
otazky do tzv. Ml sady. Aby zajistil fadnou odpovéd na kaZdou otazku, zaved| proces, ve kterém se
provadi strukturované vyhledavani, zda jiz tato otazka nebyla polozena a zda neni mozné opakované

vyuzit jiz danou odpovéd. Strukturované mysleni plati i pro sbirani téchto otazek.

Touto fazi Ml projekt zacal. V ramci projektu byl vyvinut datovy sklad, takZe otazky Ize zodpovidat
mnohem snaze a rychleji. V minulosti se odpovidalo na vétSinu Ml otédzek ve stylu Zadosti o vysvét-
leni, VGK (vysvétleni viz dolozka 1). To bylo drahé a ¢asové narocné feSeni. Prostfedi pro tento pro-
jekt Edgar stale jesté hleda.

3.4 Operativni management dodavatela

Proces operativniho managementu dodavatell pfedstavuje dllezitou ¢ast ¢innosti managementu vy-
uZiti v ramci managementu byznys informaci. Cilem procesu operativniho managementu dodavatelt
je zadavani operativnich objednavek IT dodavatelim a monitorovani chodu automatizovaného posky-
tovani informaci a €innosti IT dodavateld.
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Proces operativniho managementu dodavateld ma tfi formy (viz také kapitola 6, Skupina manaZzer-
Skych procesu):

e Sluzba - IT dodavatel poskytuje v oblasti poskytovani informaci (dohodnuté) sluzby, napfiklad
udrzovani pracovnich mist v provoznim stavu a provozovani objednavkového systému.

e Produkty — tyto sluzby (nebo ty z objednavek) maji vystupy. Pfikladem jsou tisténé faktury elektro-
nické prevody, prehledy produkti nebo seznam dluznik.

e Objednavky — ne vSechny produkty a sluzby se uruji nebo smluvné sjednavaji v pfedstihu. Ma-
nagement byznys informaci ¢asto zadava dalsi objednavky, napfiklad dodate¢né sluzby (jako je
zvlastni podpora v pfipadé rozsahlé migrace) nebo dalSi produkty (jako start neplanovaného zpra-
covani)

Management byznys informaci podporuje tyto oblasti tfemi ¢innostmi:

e Planovani — stanovuje hlavné, kdy a jak se musi sluzba realizovat, a ur€uje, které pozadavky na
existujici, nahodilé nebo nové sluzby musi byt uspokojeny. IT dodavatelé tedy dostanou informaci,
takze mohou udrzovat operativni sluzby do budoucna na standardni trovni.

e Poskytovani — poskytovani objednavek, napfiklad na neplanované zpracovani nebo na zmény
sluzeb.

e Monitorovani — ovéfovani, ze sluzby a produkty jsou dodavany v souladu s dohodou (napf.

s dohodou o urovni poskytovani sluzeb — SLA) a zda byly splnény nebo se pIni objednavky.

I L]

| Sluzhy | | objednavky }—-—| Produkty |

Planovani

Poskytovani

Monitorovani

Obrazek 11 Cinnosti procesu operativni management dodavatelt

Management byznys informaci tedy hraje vyraznou roli pfi kontrole a monitoringu IT dodavateld a IT
sluzeb. Casto existuji dohody s IT dodavateli, ve kterych je stanoveno, Ze budou pravidelné podavat
informace o realizaci operativnich sluzeb s moZnym provazanim na dohodnutou uroven sluzeb. Toto
vSechno vede k tomu, ze proces operativniho managementu dodavateld je Uzce spojen s realizaci
toho, co bylo stanoveno v procesu managementu kontraktu.

Z praxe v UPC

Operativni management dodavatelti byl druhy proces v ramci managementu vyuziti, kterym se v UPC
zabyvali. ProtoZe ve VGK formalizovali zpracovani, potfebovali také v UPC centralni kontaktni bod.
Z VGK si jiz dfive stéZovali na situaci v UPC, kdy rlizna oddéleni vydavaji rizné objednavky, coz pu-
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sobi problémy, protoze VGK nevi, které objednavky jsou prioritni a které mohou pockat. To v UPC
vedlo k ustaveni kontaktniho mista.

Od Susan to dostali za ukol Bert a pozdéji Maria. Obrovskou pomoci bylo, Ze zagal fungovat proces
podpory koncovych uzivateld. Vice a vice lidi z UPC nachazelo cestu k managementu byznys infor-
maci.

Susan se zavedenim tohoto procesu spéchala, protoZe ve zpracovani bylo nékolik chyb, které mély ty
nepfijemné dusledky, protoze v UPC nastavili Spatné parametry zpracovani. VSichni vydavatelé si na-
stavuji parametry sami a v disledku toho nejsou ve vSech lokalitach aktualni informace. Plvodné se
mélo za to, Ze je chyba v pocitacovém programu a s VGK se dohodlo, Ze to provérfi. VGK administra-
tofi byli ale, bohuzel, schopni ukazat, Ze chyba byla zpUsobena nespravnym parametrem, coz mélo za
nasledek odeslani dodate¢né faktury. Bylo tedy nezbytné zadit fidit a kontrolovat tuto ¢innost central-
né.

Jako pokracovani toho, co délali ve VGK, zacal Bert zjednoduSovat kontrolu zpracovani. Prvni véc,
kterou udélal, bylo zmapovani stavajicich ¢innosti zpracovani pro UPC, kdy probéhly a jaky byl ucel
kazdé z nich. Zdokumentoval také pouzité parametry. Pobavilo ho, kdyz vidél, Ze se v nékterych pfi-
padech pouzily zcela odlisné €innosti zpracovani s vétSinou stejnym vysledkem.

Bert si také uvédomil, Ze VGK muze vykonavat rizné Cinnosti zpracovani dokonce i bez pisemného
svoleni od UPC a ze UPC procesu prekazi. Slo o ¢innosti isté technické povahy. Nasledné to predlo-
Zil managementu kontraktd.

DalSim krokem bylo monitorovat a kontrolovat vysledky tohoto opatfeni, k ¢emuZz vytvofil MS Access
aplikaci, takze mél denni pfehled o &innostech, které musely fungovat.

Pak se Bert pustil do zavadéni procesl pro nepravidelné zpracovani. To se napoprvé nepovedlo, pro-
toze Bert udélal v aplikaci chybu. Po vyfeSeni téchto problému rozsifil procesy tak, aby pokryly vSech-
ny (operativni) otdzky na VGK a objednavky pro VGK.

Nasledné se zaméfil na poruchy. VGK v €asti organizace ziskala Spatnou poveést kvuli pravidelnym
porucham, ke kterym dochazelo v minulosti a ke kterym dochazi i nyni. Pfedtim jesté zacgal Bert se-
stavovat pfehled vSech poruch, €asteéné s pomoci informaci poskytnutych VGK.

Dopadlo to tak, Ze pocet poruch nebyl tak velky, jak se Cekalo. Navic byly nékteré z nich zpusobeny
UPC a sice zadanim Spatnych parametru, ackoliv se na to uz predtim pfislo.

Nyni se zabyva reporty o urovni sluzeb. VGK podava mési¢né zpravu o provedenych vyvojovych, fidi-
cich a udrzbovych &innostech a jsou to dlouhé zpravy pojednavajici o vSech Urovnich sluzeb. Jejich
¢teni zabira Bertovi vyznamnou dobu a on si neni jist, jakou pfidanou hodnotu pro ného tyto zpravy
maji.

Pozvolna se ukazuje, ze nékteré véci se mohou délat méné formalné a intenzivné. Nepfijemné pro
vSechny lidi a konzultanty je to, ze to bylo pfedstavenstvo UPC, ktera pozadovalo tyto zpravy o urovni
sluzeb. Bert navrhl managementu kontraktt, aby si o tom s VGK pohovofili. K jeho pfekvapeni se to
podafilo neobycejné dobre, protoze vyslo najevo, ze se Urovni téchto zprav zabyvalo i VGK.
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4. Skupina managementu funkcionality

0
K

Druha skupina procesU v BiSL je skupina managementu funkcionality. Cilem managementu funkcio-
nality je iniciovat zmény a zajistit jejich promitnuti do funkéniho informacéniho procesu.

V managementu funkcionality se uréuje doplnéni poskytovani informace a to jak automatizovaného
tak neautomatizovaného.

41 Uvod

V skupiné managementu funkcionality mame ¢tyfi procesy. Dva z nich jsou zaméfeny na navrh (zmé-
nu navrhu) poskytovani informaci a dva na pfipravu/realizaci zmény.

Tyto &tyfi procesy jsou:

e Specifikace informacnich pozadavkld — navrh automatizovaného poskytovani informaci nebo zmeé-
ny v poskytovani informaci

e Navrh neautomatizovanych informacnich systémi — navrh a prostfedky neautomatizovaného po-
skytovani informaci.

e Kontrola a testovani — ovéfeni spravnosti feSeni a realizovaného (zmé&néného) poskytovani infor-
maci.

e Priprava prechodu — pfiprava implementace poskytovani informaci a poZzadovanych zmén
Vv uZivatelské organizaci.

Specifikace Né\{rh )
informacnich - - neautomatizovanych
pozadavkii informacnich
systémii
[ ] [ |
Priprava prechodu |-t # HKontrola atestovani

Obrazek 12 Procesy skupiny managementu funkcionality

4.2 Specifikace informacnich pozadavku

Nékteré cile specifikace informacnich poZadavki
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,Nejprve mysli, a pak konej*, tak zni krédo, tvofici zaklad specifikace informacnich poZzadavkd. ,Dobry
zacatek je polovina Uspéchu” rovnéz plati vzdy a vSude. Cilem tohoto procesu je vysvétlovani a for-
mulovani (pfes management zmén, coz je soucast spojovacich procest) pozadovanych zmén funkci-
onality a jejich pfeneseni do feSeni tak, aby IT dodavatelé dokazali tyto pozadavky realizovat. Jinymi
slovy, formulovani pozadavku kladenych na dodavatele IT. Jejich srozumitelnost a spravnost musi byt
takova, Ze je podle nich mozné rozhodnout o akceptaci dodaného feSeni.

Specifikace informacnich pozadavkd ma tudiz nékolik cill:

e Vyjasnéni pozadavku: je pozadavek spravny, ma smysl a na jaké ramce navazuije;

e Zvazovani smérQ feSeni, vybér feSeni a poskytnuti zpétné vazby o ném zménovému Fizeni, odkud
pozadavek pfiSel, a v pfipadé potieby i rozhodovacimu procesu;

e Rozpracovani a zaznamenani tohoto feSeni do specifikace;
e Ovéreni spravnosti vybraného feSeni a specifikaci.

Predpoklady

Lhiita fegeni

PoZadavek

IT pozadavky

Potvrzeni a
schvaleni

Ovéfeni

Dopad na
uzivatelskou
organizaci

Obrazek 13 Subjekty v procesu specifikace informacnich poZadavkd

Pozadovana zména prochazi v ramci specifikace informacnich poZadavku fadou etap: od potfeb pres
feSeni k ovéreni.

Potreba

Prvnim krokem v procesu je vyjasnéni potfeby poskytovani informaci nebo jeji zmény. Dobra znalost
problému je polovina feSeni. Proces specifikace informacnich pozadavku tudiz za¢ina analyzou a ma-
povanim prostfedi zménového pozadavku. V ramci toho pujdeme na vétsi urover podrobnosti, pokud
jde o:

e PfiCiny — pro¢ vznikla potfeba zmény, jaké jsou pro ni divody;
e Cile — s &im pfesné je tfeba pro dosazeni zmény pocitat, Eeho musime dosahnout, jaké jsou cile a
fesi pozadavek dosazeni téchto cild;

e Ramce a pfedpoklady — jaké ramce a pfedpoklady musi feSeni dodrZet, jako napf. finanéni ramce,
ramce ohledné struktur feSeni (informaéni politika), persondlni ramce. Viz také proces manage-
mentu poptavky.
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Reseni
V&echny cesty vedou do Rima. Druhym krokem procesu je volba mista Feseni z rliznych smérd a
moznosti feSeni:

e Misto feSeni — oblast poskytovani informaci, pro kterou se musi hledat feSeni a mozné sméry fe-
Seni;

e |T pozadavky nebo specifikace — pozadavky vznasené na automatizovanou ¢ast poskytovani in-
formaci nebo pozadované zmény existujiciho IT;

e IT feSeni — popis Fedeni od dodavatele IT zpracovany na zékladé specifikaci. Casto se mu také
fika projekt.

Ovéreni a dohoda

Pokud jde o organizaci a prostfedi, musi se samozifejmé také vyhodnotit uvazovany i zvoleny smér
feSeni. Zvolené feSeni musi byt zpusobilé z hlediska organizace a jejich metod prace. Ovéfeni se mu-
si také provést z hlediska proveditelnosti, dopadu, pravdépodobnosti ispéchu, Uplnosti a nakladu fe-
Seni, ¢imz feSeni ziska podporu. Ovéfeni specifikace je velmi dllezité: je to koneéné zavéreény do-
kument, ktery tvofi zaklad pro provadéni akceptace feseni.

Dopad
PFi specifikaci pozadavkl se také urci efektivita a pozadovana urover dokoncéeni feSeni. Na naklady a
pfinosy poskytovani informaci ma tudiz kvalita specifikace znaény vliv.

Provadéni tohoto procesu se tudiz pfipad od pfipadu liSi. Nékdy je zapotfebi rozpracovat nékolik smé-
rd feSeni, aby se vyjasnily kone¢né potfeby nebo aby se odhalilo, Ze se pozaduje néco jiného. Nékdy
musi byt smér feSeni jasny na rozumné urovni podrobnosti, aby se zjistilo, jestli to pokryva potifebu &i
nikoli. Dodavatel ¢asto zna byznys procesy a mlze tedy doporucit, jak nejlépe splnit poZzadavky nebo
poskytnout dalSi ndvrhy moznych feSeni.

Sméry feSeni ovlivni potfeby a souvisejici ramce a oCekavani (jako disponibilni rozpoCet, uvazovany
termin dodani). Potieby ovliviiuji nabidku a ta zp&tné ovliviiuje potfeby. Casto se tudiz stava, ze v
priibéhu procesu specifikace informacnich pozadavku je tfeba se vratit k osobé, ktera puvodné formu-
lovala dany poZadavek, at uz je to vedeni nebo dodavatel.

Z praxe v UPC

Pokud jde o proces specifikace informacnich pozadavku, spoléhalo se v minulosti UPC velmi na VGK.
Také pro VGK musel byt cely proces specifikace informacnich pozadavkd nesmirné matouci, protoze
dostavali rizné zmény a pozadavky na zménu z rliznych pusobist UPC. Dokonce i v pfipadé, kdy se
tykaly v zasadé stejné funkcionality, byly mezi nimi drobné odliSnosti. To se také odrazelo v tom, ze
nékteré zmény vedly k neocekavanym disledkim na procesy v jinych ¢astech systému PARIS, coz
uvnitf UPC vyvolavalo fadu problém.

Tak, jak se z VGK staval stéle vice a vice vlastnik SW baliku, zmen3oval se vliv UPC na specifikaci
funkcionality systému PARIS a UPC uz ho méla méné pod kontrolou. Nicméné pred dvéma a pul roky
bylo v ramci UPC ustaveno misto, kde by se mély specifikovat zmény v systému PARIS. Nebylo to
ovSem bez problém{, protoze se néktera vydavatelska oddéleni obavala toho, ze jejich pozadavky jiz
nebudou specifikovany s dostateCnou presnosti. AvSak po té, co bylo dohodnuto, ze pozadavky bude
schvalovat také vydavatel nebo oddéleni, které pozadavek predlozilo, zdalo se, ze jsou vSichni spoko-
jeni.

Susan povéfila Briana Woodmana, aby pusobil jako kontakt pro VGK. VGK ho dobfe zna, protoze se
v minulosti intenzivné podilel na strané UPC na fadé velkych releast. Cilem prvniho projektu, kterého
se Ucastnil, bylo vyjasnit cile, které byly za rozhodnutim vypracovat specifikace zmén v systému PA-
RIS vlastnimi silami. Sou€asny stav je takovy, Ze role UPC a jeji vliv na funkcionalitu systému PARIS
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je stale mensSi a mensi, zvlasté nyni, kdy se VGK hodla stale vice profilovat jako dodavatel SW baliku
a zalozZit vlastni oddéleni managementu produktu.

Je tu vSak stale dost dlivodu pro vypracovavani jasnych specifikaci. U jednoho, dvou pfipadl se to
zdalo Brianovi snadné vytvofrit jednoduché a jasné specifikace, takze bude mozné dosahnout interni
dohody v ramci UPC o pozadovanych zménach. Vyjashuji se dalsi cile, pro¢ se poZzaduji zmény, a
zda vedle Uprav systému PARIS neexistuji dalSi mozna feSeni. Pfi strukturovanéjSim pohledu na po-
Zadavek a vétSi pozornosti vénované pfi¢inam, cildm a predpokladim, pochopil Brian Iépe rizné smé-
ry feSeni a jejich naklady a pfinosy.

Vytvofil plan, jak krok za krokem tento proces dokongit. Rovnéz vytvofril standardni Sablonu specifika-
ce. Vétsi pozornosti od Briana doznaly i administrativni procedury pouzivané v organizaci jako sou-
¢ast procesu specifikace informaénich pozadavk(. Zpusob, jak pouzivaji PARIS rzni uzivatelé a od-
déleni, se vzdy trochu lisi. VétSina uzivatell a néktefi administratofi neznaji vSechny aktualni moznos-
ti, které SW balik nabizi.

V Sabloné tedy vyhradil misto na uvedeni hlavnich bod{i zmény pro potfeby administrativniho procesu.

Zavadeéni specifikace bylo v prvnim roce obtizné: existovala fada mistnich metod a to ¢asto vyvolava-
lo vazné diskuze. Avsak ve spojeni managementu byznys informaci a byznys oddéleni pronikla do
byznys procesu vétsi standardizace. Brian se domniva, Ze v tom dulezitou ulohu sehrala organizace
procesu specifikace.

Casto se také dospivalo k zavéru, Ze nékteré zmény by bylo mozné implementovat normalné do ad-
ministrativniho procesu nebo jesté Iépe do nékterych ¢asti poskytovani informaci. Proces pomalu zis-
kaval stabilitu. Brian také jesté pfenesl Sablony do adresafe managementu byznys informaci

k dispozici jinym &astem poskytovani informaci.

4.3 Navrh neautomatizovaného informaéniho systému

V souvislosti s poskytovanim informaci se rychle dostavame k samotnym informacénim systémdm a
podpurné infrastruktufe. Pro vétSinu manazer( a uzivatell je pojem ,poskytovani informaci“ synony-
mem pro pouzivané informacni systémy a ¢asto pro podplrnou technologii, jako je Oracle, SAP nebo
.NET. méné patrna, ale skutecné dulezita je neautomatizovana ¢ast poskytovani informaci.

Navrh neautomatizovaného poskytovani informaci
Neautomatizované poskytovani informaci je implementace procest poskytovani informaci, které ne-
probihaji automaticky. Neautomatizované poskytovani informaci obvykle zahrnuje nasledujici prvky:

e uzivatelské pfirucky — popisy uvadéjici jak se musi (automatizovany) informacni systém
v informacénim procesu pouzivat;

e popisy procedur a pracovni pokyny — popisy uvadeéjici jako formu by mély mit procesy poskytovani
a zpracovani informaci;

e neautomatizovana nebo poloautomatizovana administrace — papirové seznamy, listy tabulkovych
kalkulatoru, elektronicka kartotéka a podp(irné pom’cky, jako formulare atd.;

e metody a dohody — jak zachazet s informacemi a informacnimi systémy, at’ jsou dokumentované
nebo ne.

Toto poskytovani informaci by mélo byt navrZzeno, popsano, realizovano, testovano a pfedano do uzi-
vani stejné jako automatizovana verze. To probiha v procesu navrhu neautomatizovaného informac-
niho systému, jehoz hlavnimi aspekty je proces uréeni specifikace informacnich poZadavku.
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Obrazek 14 Propojeni mezi automatizovanym a neautomatizovanym poskytovanim informaci

Je jasné, ze mezi automatizovanou a neautomatizovanou ¢asti musi byt vztahy a koherence. Neau-
tomatizované poskytovani informaci je ¢asto bufferem automatizovaného poskytovani informaci, kvuli,
napf.:

funkcionalité, ktera je pfili§ draha nebo pfili§ neobvykla na to, aby se zabudovala do (automatizo-
vaného) informaéniho systému. UZivatelé si toho musi byt védomi a tuto funkcionalitu realizovat;

funkcionalité, ktera je pfili§ slozita (pro pocitac) nebo takova, pro kterou musi uzivatelé shanét
dodate¢né Informace.

Automatizovanym informacnim systémum, které jsou zfidka kdy schopné vynucovat vSechny
omezeni, normy a ostatni zalezitosti. Uzivatelé tudiz musi provadét dalsi kontroly (jako napf.
v socialnich sluzbach, kde se stravi spousta ¢asu kontrolovanim zakonnosti pfispévku).

V uzké koordinaci s procesem specifikace informacnich pozadavkl se neautomatizované poskytovani
informaci navrhuje a zavadi v nasledujicich krocich:

stanoveni cild, pfedpokladu, zakladnich bod{l (neautomatizovaného) poskytovani informaci a glo-
balni vymezeni feseni;

urCeni vztahu a propojeni na automatizované poskytovani informaci a stanoveni bodd, ve kterych
musi neautomatizované poskytovani informaci nabidnou dopInéni a dal$i moznosti jako zvlastni
kédovaci systém,dodatecné procesni nebo kontrolni kroky a dostate¢nou neautomatizovanou
administraci.

vypracovani neautomatizovanych informacénich procesu a souvisejicich formulafu atd.

vyhlaSeni tohoto procesu, takZze uzivatelé o ném védi a dokazi pracovat podle novych nebo zmé-
nénych postupu.

Z praxe v UPC

Prizkum, provedeny Bertem a Andrew Jonesem v oblasti zlepSovani managementu byznys informaci
a testl uzivatelskych pfirucek pfi kontrolnich a testovacich procedurach ukazal, ze uzivatelské pfiruc-
ky jsou velmi chabé.
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Kdyz Patrik ulozil Andrewovi, aby do situace vnesl jasno, zjistilo se, Zze véci jsou ve skutecnosti jesté
horsi. Obrazek byznys procesu byl velmi omezeny: uzivatelé byli schopni s PARISem pracovat velmi
efektivné, ale nikdo nevédél, co a pro¢ déla.

Kdyz se Andrew zeptal na to, jak se ma zaznamenat konkrétni predplatné, dostal mozna odpovéd
uvadséjici jak se to déla (nejprve rychly funkéni kod A22 a pak vlozit data s kédem predplatného B100
atd.), ale nikdo nevédél, pro¢ se to ma vlastné délat pravé takhle. Probé&hla také kontrola, aniz by bylo
znamo, co se vlastné kontroluje.

Navic se ukazalo, Ze néktefi lidé neznali nové funkce a vlastnosti. | kdyZ s kazdym novym releasem
pfiSlo oznameni uvadgjici jaké nové moznosti PARIS nabizi, ale nikdo si neuvédomil, Ze nebyla ve
stejném smyslu aktualizovana uzivatelska pFirucka.

Davod nékterych €innosti, kontrol nebo ujednani se tak ponékud ztraci. Jesté nepfijemné;jsi bylo, ze ty
¢innosti byly v pfevazném rozsahu stanoveny v minulosti. Jedna ¢ast UPC pouzivala, napfiklad, jiny
systém a jiné dohody nez ostatni Casti.

Andrewa také Sokovaly nekonzistence mezi systémem a spravujici organizaci. Formulafr pouzivany
pro ,zménu adresy” zcela vytlacil druhy zplisob pomoci obrazovkového formulare. Obrazovka na
webovskeé strance se pak zdala byt né€im mezi. Nebylo tfeba pfili§ rozsahlého zkoumani uzivatel-
skych pfiruéek a popist procedur na vytvofeni seznamu ne méné nez 248 nekonzistenci nebo chyb.

Je jasné, Ze to znamenalo mnoho prace, ale je dllezité, Ze chyby byly napraveny. Pro Andrewa je to
vyzva, protoZe je to pro néj, vedle jeho pravidelnych ¢innosti kontroly a testovani releas(, prace navic.

Zameérem Andrewa je zavést a optimalizovat rizné administrativni procesy. Nemuze to dokazat sam,
ale bude muset navazat Uzkou spolupraci s riznymi uzivateli a uzivatelskymi skupinami. Obzvlastni
komplikaci je, Ze se nezbytné narazi na rozdily dané tim, jak rdzné skupiny uzivatell pracuji.

To znamena, Ze standardizace si vyZzada urCity Cas a pfestoZe reorganizace stale je5té probihd, ne-
bude rychle hotova. Andrew tedy zahajil se spolupracovniky nékteré pfipravné prace. Vytvofili $ablonu
pro popis procesu (obsahujici explicitni ddvod ,proc*) a zapocali prace na procesu zmény

v neautomatizovaném poskytovani informaci. Pfi pokraCovani v tomto procesu zacal Andrew a jeho
kolegoveé pracovat na nékterych manualnich fizenich, zménovych formulafich a obrazovkach s cilem
vyresit ty nejnepfijemnéjsi chyby. Aby si udrzel kontrolu nad celym procesem, probiha to vSechno
pres zménoveé Fizeni. Dosud jesté nezahrnul do zménovych pozadavku téch 248 zmén: tim neni cely
proces tak slozity. Kromé toho ten seznam neni jesté vyCerpavajici, protoze existuji jesté dalsi, dosud
nepopsané chyby a nekonzistence.

Andrew dosud nevi, jestli to vSechno dokaZou. Doufd, Ze ¢as ukaze, Ze ano.

4.4 Revize atestovani

Cil

Proces revize a testovani zajistuje, Ze zmény v poskytovani informaci se v organizaci provedou
schvalenym zpusobem a zZe pouzité prostfedky i pom(icky a podpora funguji spravné. To je davod,
pro¢ se riizné produkty v oblasti poskytovani informaci provéfuji a testuji na spravnost a koherenci
s cilem dosahnout spravné fungujiciho poskytovani informaci. Je rovnéz dllezité umét v€as zjistit a
napravit veSkeré chyby a nedostatky.

Subjekty
Zde se podivame na spravnost a koherenci jednotlivych rdznych subjektu, jako:

e Automatizované poskytovani informaci — jeho dulezitou soucasti jsou uzivatelské akceptacni tes-
ty, testy u kterych management byznys informaci kontroluje, jestli IT dodavatel dodal vSe, co bylo
dohodnuto a zda vSe pracuje spravné.

¢ Neautomatizované poskytovani informaci — kontroluje se, zda neautomatizovana ¢ast vyhovuje
automatizované, jestli vyuziti celého informaéniho systému vyhovuje byznys procesu, odpovida
potfebné zméné a zda vSechno plIni zménové pozadavky.

e Uzivatelska organizace — zvolené feSeni musi vyhovovat uzivatelské organizaci.
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e Plan pfechodu — nové poskytovani informaci nebo zménéna verze poskytovani informaci vedou
ke zménam. Plan pfechodu popisuje kroky zmény. Tyto kroky musi byt konzistentni se zménami a
zvolenym feSenim.

Akceptacni test

Je to nejviditeln&jsi produkt revize a testovani; je to prostfedek, kterym uzivatelska organizace potvr-
zujelT organizaci prevzeti. Zakladnimi body akceptaéniho testu jsou specifikace nebo subjekty testo-
vani na zakladé specifikaci (dohodnuté s managementem byznys informaci). Akceptacni testy se po-
uzivaji k otestovani, zda zménény nebo dodavany informacni systém a/nebo podpurna infrastruktura
funguji tak, jak je dohodnuto v t&chto dokumentech. Dobra specifikace nebo subjekt testovani jsou
tudiz dulezité. Dobra akceptace je velmi dllezita: pro kontraktora je ¢asto zakladem stvrzujicim pre-
davku a odpovédnost za fungovani nové verze nebo nového systému uZzivatelskou organizaci.

Informaéni systém a struktura

Automatizovane
poskytovani informaci

FPlany implementace a < T >

pfechodu l

MNeautomatizované
poskytovani informaci

UZivatelska organizace

UZivatelské procedury a pFirucky
Obrazek 15 Subjekty revize a testovani

Pozornost vénovana v praxi subjektiim v porovnani s testovanimje minimaini. A to je divodem, pro¢€ je
nékdy velmi chabé propojeni mezi pracovnimi postupy v byznysu a v IT a Ze se nékdy vyuZiva posky-
tovani informaci nejednotnym zplsobem. V pfipadé centralizaci, fuzi a konsolidaci tyto rozdily vypla-
vou na povrch a stanou se prfekazkou. Také v jinych pfipadech rozvoje, jako je napfiklad zavedeni
systematickych zpUsobU prace nebo pfi vybéru nového informacniho systému, znamena Spatné pro-
pojeni prekazku.

Z praxe v UPC

Akceptadni testy byly jednou z véci, které UPC vyfeSil hned na zaatku. Jednou nebo dvakrat ve
vzdalené minulosti dodalo reklamni oddéleni novy pfehled. VGK dodalo a otestovalo nasledny release
v dokonalych podminkach. Pfi akceptaénich testech UPC se neodhalily Zadné chyby. KdyZ byl ale
novy release nasazen do provozu, ukazalo se, ze bude trvat velmi dlouho vytvofit cenik, coz ohrozi
vyrobu a distribuci novin.

Bylo jasné, ze testovaci kritéria byla nedplna a Ze nebyla ani kritéria ani specifikace, takze se zacalo
na nich pracovat.

Kvdli jinym prioritam se toto téma opustilo. Znovu v8ak zaujalo Andrewovu pozornost, jako manazera
procesu revize a testovani po nastupu zlepseni managementu byznys informaci.

Andrew si vSiml, Ze uzivatelské pfiru¢ky zdaleka nejsou dobré, a zjistil, Zze to bylo ¢aste¢né zplisobeno
tim, Ze nebyly aktualizovany. Narazil na to ndhodou, protozZe uZivatelé dé&lali chyby pfi zadavani dat, a
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ty vyvolavaly stiznosti pfedplatitelll a nasledné aktualizaci DB, kterou provadéla VGK. V pfipadé jiné
manazerské skupiny pro finanéni fizeni byl uzivatelsky manual v souvislosti s releasem aktualizovan.
Obsahoval popis jednotlivych krok(, jak vkladat faktury. Ale protoze jeho autor zapomnél jeden krok
uvést, pravdépodobné diky unavé, neb to bylo pfed jeho nastupem dovolené, nikdo podle toho nebyl
schopen pracovat. To zpusobilo zménu v testovaci procedufe UPC; interni uzivatelské pfirucky a pra-
covni pokyny jsou od té doby zahrnuty do testu.

Prizkum vsak také ukazal, ze uzivatelské pfirucky obsahuji mnoho nekonzistenci a chyb. Posledni
dodany release pravé UPC testuje a Andrew si velmi dobie uvédomuje, Ze jiz nikdy nestanovi datum
dodani, dokud nebude mit vyfeSeny vSechny do té doby znamé chyby nebo je nebude mit pokryté
procesem neautomatizovaného informacniho systému.

Andrew tudiz souhlasil s Patrickem, aby se ted zaméfili na ty ¢asti uzivatelské prfirucky, které byly ak-
tualizovany v souvislosti s timto releasem. To je, nastésti, splnitelngjsi.

Po konzultaci s Patrikem navic schvalil i zahrnuti implementaéniho planu a planu pfechodu do proce-
dury akceptacniho testu, ale bude to jesté néjaky Cas trvat, nez se to provede. Proces nyni funguje
rozumné a je mozné, Ze dojde k né&jaké neoCekavané nehodg, nez se dostaneme k dalSimu kroku. Ne
proto, Ze by s tim mé&l Andrew problém: musi se nastavit priority a nékdy se musi néco zmeénit

v disledku neo¢ekavanych okolnosti.

4.5 Priprava prechodu

Ctvrtym procesem ve skupiné managementu funkcionality je pfiprava prechodu. Pfechodu se v praxi

Casto fika implementace, ale toto slovo ma nékolik vyznamd, v€etné programovani a instalace. Cilem
procesu pfiprava pfechodu je umoznit bezproblémové nasazeni nového nebo zménéného poskytova-
ni informaci splnénim vSech nezbytnych (provoznich) pfedpoklad(l v pfedstihu pfed jejich zjisténim.

[T sluzby T Automatizovane [T
Organizace (systémi) Management -
fizeni byznys informaci (systémi)

byznys informaci

Byznys /

lZivatelska organizace -
g organizace

UZivatele

Obrazek 16 Relevantni subjekty v rdmci managementu pfechodu

Tyto pfedbé&zné predpoklady se tykaji jak poskytovani informaci, tak jeho organizace. Pfiklady moz-
nych zmén, provedenych pfed nebo v pribéhu pfechodu:

e musi se uzavfit dohody nebo dodatky tykajici se dostupnosti, vykonnosti nového releasu a/nebo
Cinnosti, které musi IT organizace vykonat;

e organizace managementu byznys informaci musi také podstoupit zmény ve fungovani. Tak, na-
priklad, pro kazdy novy release se musi pfedloZit a provéfit finanéni pfehled pfedtim, nez se zasle
zainteresovanym manazerum;

e zmény musi probéhnout rovnéz v uzivatelské organizaci. Tak napfiklad kv(li propojeni s marke-
tingovymi daty jsou zde nové dohody o tom, kdo zodpovida za ktera data;

e zména také pfinasi potfebu konverzi, pficemz spousta z nich probéhne automaticky. IT organiza-
ce to provede, ale musi také uchovat starou verzi atd.;
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e organizace managementu poskytovani informaci bude muset tyto konverze zkontrolovat a provést
Vv nich ruéné rlizné zmeény, jako napfiklad parametrt funkéniho systému;

¢ Nové nebo zménéné poskytovani informaci mize zahrnout zmény uzivatelskych postupl. V nové
situaci jiz, napfiklad, uzivatelé nebudou potfebovat sledovaci formulare pro kontrolu odchazejicich
faktur, ale nékdo musi zkontrolovat oznamované podrobnosti pouzivani pocitace.

Rozmanitost
V prubéhu pfechodu je tfeba vzit v ivahu mnozZstvi otazek a proces pfipravy pfechodu je rozsahly a
v kazdé organizaci muze byt jiny. Toto v§echno ma néjaky dopad, dobu trvani a umisténi.

Pfedevsim dopad nebo povaha zmény se mezi jednotlivymi vyskyty vyznamné lisi. Nékteré zmény
budou mit stézi dopad na uzivatelskou organizaci, protoze provadéné aktivity se tykaji pouze prace IT.
Jiné zmény jsou zasadni, uzivatelé za¢nou pracovat Upiné jinak a s tim souvisi pozadavky na Skoleni
a vzdélavani. Zavedeni nového informacéniho systému nebo nové metody znamena Siroké zmény.

Slozitost se stale zvySuje, protoze naasovani pfechodu zavisi na nastaveni poskytovani informaci
(jako napft. v priibéhu procesu pfipravy pfechodu nebo béhem prechodu). Urcité Cinnosti (jako konver-
ze dat) se mohou nékdy provést pfed€asné, ale nejsou zahrnuty do nasledujiciho releasu. Neexistuji
tedy standardni prostfedky pro uréeni toho, co se ma provést a kdy. Tudiz jednim z produktd musi byt
také plan pfechodu: plan, ktery popisuje, co se musi béhem pfechodu vykonat.

Je rovnéz mozné, Ze se zména neudéla na jednom misté, ale v rizném ¢ase a na rliznych mistech,
v jedné organizaci nebo ve vice organizacich. Je v8ak Zzadouci, aby se to provedlo co mozna nejdfive,
aby pfechod samotny byl co mozna nejmensi.

Z praxe v UPC

V minulosti se pfi pfedavani novych releasti nebo zavadéni novych systému délalo spoustu chyb.
Znali jsme je a diky tomu jsme sestavili upominaci seznam ,Nezapomerni“. Tento seznam visel na na-
sténce v zasedacce managementu byznys informaci a slouZil, jako ,pfipominac®. Byl velmi rozsahly,
ne v8echno se provadélo stéle, ale na papir se dostaly v8echny zkoumané body.

To skute€né znamenalo, Ze nikdo na nic nezapomnél, ale ob&as se na posledni chvili zjistilo, Ze je
tfeba udélat jesté néco jiného. Napfiklad se v posledni chvili zjistilo, Ze se musi provést konverze, o
které uzivatelé nic nevédéli. To zpusobilo zahlceni help desku vdemoznymi zbyte€nymi otazkami a

reporty. Rovnéz to znamenalo, Ze pfiprava pfechodu byla nedostate¢na.

Kvuli problémdm s konverzemi pfistoupilo samo VGK k vytvofeni konverzniho softwaru. K velkému
potéSeni UPC, kterému zase ubyla jedna starost! Kv(li problémim s e-release se Patrick rozhodl pre-
chod zlepsit a pfipravit proces pfechodu spole¢né a ve zkraceném rezimu. ProtoZe Brian uspésné
zvladl proces specifikace, rozhodl se Patrick svéfit mu i pfechod.

Brian za&al pracovat na upominacim seznamu a hledal, které €innosti by bylo moZné vykonat dfive.
Na zpracovani procesu pfechodu ma standardni plan s doplfikovymi procedurami pro koordinaci

s uzivatelskymi Utvary a IT funkcemi.

Rozdélil také upominaci seznam podle ¢innosti a osob, které hraji néjakou roli v pfipravé procesu
prechodu, v procesu pfechodu nebo jsou zavisli na stavu obou z nich.

VSechno toto mélo za nasledek lepsi planovani. Brian si vSak vSiml, Ze pokud jde o rizné polozky
upominaciho seznamu, stale jesté se vynaléza kolo. A rovnéz zplsob, jak lidé pracuji, se ¢asto lisi.

V nadchézejicim roce hodla pokracovat v provéfovani s cilem zajistit mnohem efektivnéjsi provadéni
procesu. M4, napfiklad, pfedstavu, Ze komunikace s uZivateli, jako jsou terminy Skoleni nebo sdélo-
vani informaci, bude probihat stejnymi kandly, takZe uZivatelé mohou najit relevantni informace rych-
leji. Pro informovani v sou€asnosti pouziva bulletin UZivatelské zmény, vydavany VGK v html formatu,
ktery se publikuje na intranetu.
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5. Spojovaci procesy

0
)

Spojovaci procesy jsou mezi skupinami management vyuZiti a management funkcionality. Procesy
této skupiny zajistuji synchronizaci mezi managementem funkcionality a managementem vyuziti. To
znamena, ze byznys organizaci pozadované zmeény jsou zaznamenany nebo podle situace iniciovany,
a po dokond&eni implementovany v uzivatelské organizaci.

51 Uvod

Tato skupina obsahuje dva procesy (viz také dolozka 5):

e Management zmén — zjisténi a rozhodnuti, které zmény se maiji provést, a zahajeni zmén.
e Prechod — provedeni (implementace) zmény v uZivatelské organizaci

Lze shrnout, Ze cilem spojovacich procesu je zahajeni a dokon&eni (provedeni/realizace) zmény.

5.2 Management zmén

Cil

Hlavnim cilem Managementu zmén je dochazet ke spravnym rozhodnutim v otazkach implementace
zmén nebo zlepSeni v poskytovani informaci. Druhym cilem, vedle tohoto rozhodovani, je poskytovat
misto, kde se shromazduji zménové poZadavky. Potfeby a poZadavky na zmény se v tomto procesu
spravuji, analyzuji, prioritizuji a pfedavaji k realizaci v zavislosti na rozhodnuti. Vydani objednavky a
realizace zmény pak pokracuje v managementu kontrakti. Management kontakt( vystavuje objednav-
kunalT.

V Managementu zmén mame tedy dvé &innosti:

e piijimani a sprava zmén a zajiStovani zpétné vazby;
e organizovani a provadéni rozhodovani.

Management zmén spolu se specifikaci informacnich poZadavki z vétsi €asti urCuji naklady a efektivi-
tu poskytovani informaci. Spravné rozhodovani v oblasti zmé&n ma vyznamny vliv na naklady, kvalitu,
efektivnost a budouci ochranu poskytovani informaci:

o efektivnim provadénim managementu zmén |ze identifikovat a tedy projednat zbyte&né nebo ne-
dllezité zménové pozadavky tak, ze se tyto pozadavky neimplementuji, a tudiz se za né nezapla-
ti;

e efektivni prioritizace umozni realizovat dfive dulezité zmény a ty méné dllezité pozdéji. To také
umoznuje fidit pfinosy poskytovan informaci a jejich efektivitu v byznys procesu;

e také efektivni planovani releasi umoznuje provadét zmeény efektivnéji, napfiklad slu¢ovanim pro-
blémd. | to snizuje naklady zmén.
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Je tedy dulezité mit jasno v tom, pro¢€ jsou zmény Zadouci nebo dullezité a co se vlastné pozaduje. PFi
spravé zmén je tedy tfeba udrzovat aktualni rizné charakteristiky zmén, jako divod, pro¢ se zména
pozaduje, kdo (osoba) zadal pozadavek, cilova skupina, nezbytnost / priorita a pozadované datum
realizace.

Management zmén je tésné svazan se specifikaci informacnich pozadavkld. Change manager reSi
otazky, zda se musi néco na poskytovani informaci meénit. Podle specifikaci informacénich pozadavku
se navrhne FeSeni a koordinuje se s potfebami a ramci. O tom, zda je zména zadouci, rozhoduje také
to, jakou bude mit formu. To je divod, pro¢ se mezi managementem zmén a specifikaci informacnich
pozadavku poskytuje nepretrzita zpétna vazba. Napfiklad, jako ¢ast prvniho kroku specifikace infor-
macnich pozadavku, se udavaji a dale rozpracovavaji pficiny, problémy a cile. Rovnéz se provede
prvni nacrt feSeni a odhad souvisejicich nakladd. Charakteristiky, zjisténé v tomto kroku nejsou vzdy
stejné jako ty zjiSténé na zaCatku. Takze se samoziejmé poskytuje zpétna vazba.

Dilvody

Cilova skupina

Administrace Priorita Rozhodovani

Dopad

Naklady / pfinosy

Pozadovany
datum dodani

Obrazek 17 Aspekty managementu zmén

Zménové pozadavky chodi z nékolika stran. Vedle pozadavk( od uzivateld a manazer( byznys infor-
macnich systém je napfiklad mozné, Ze pfijdou poZadavky od vyvoje a z politik (management po-
ptavky — demand management), jako disledek zmén v zakonech, v IT oddéleni a dokonce i od ma-
nagementu funkcionality (kdyz, napfiklad, specifikace a tudiZ i feSeni nepfinesly UpIné to, co se poZa-
dovalo). Tento postup ilustruje Obrazek 18, ktery se €asto jevi jako chaoticky.

KdyZz se rozhodne o tom, Ze se zmény musi provést, dorudi se prostfednictvim managementu kontrak-
td IT funkci. Zde je Casto také implementovan proces managementu zmeén kvuli planovani a provadéni
zmén planud. Tento proces managementu zmén by se nemél zaménovat s procesem managementu
zmén BiSL.
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Skupina Informacni
strategie

Skupina strategie
l-organizace

Procesy fizeni

4

Taktiche a strategické poZadaviy \iémce § néroky

IT pofadaviy & zmény v IT

Wi 3 dopad

Zrmdnovy poFadavel
Specifikace
infarmacnich
kg:gé]\?;sh Rizeni Nezbytn poZadavki
uFivateld byznys dat zlepdent

Skupina
managementu
funkcionality

Skupina
managementu
vyuziti

Obrazek 18 Ustfedni postaveni managementu zmén

Z praxe v UPC

Kdyz byl pfed dvéma roky jmenovan Partick Everts jako nastupce Susan zodpovédny za management
byznys informaci pro predplatitele a administraci inzerat(i, za¢al pracovat na managementu zmén.
OkamZité si uvédomil ustfedni roli managementu zmén v ramci managementu byznys informaci a ta-
ké jeho dilezitost pro poskytovani informaci.

Vé&fil, Ze pokud chcete védét, co se déje, musite védét, co je tfreba zménit. Motivoval ho také Moham-
med Saleh z VGK, ktery také usiloval o zavedeni standardni podoby tohoto procesu v ramci VGK.
Partick si rychle uvédomil, co je v UPC v sazce, a ze je v tom zmatek. VSechny utvary UPC zasilaly
své zmény primo VGK, neexistovala zadna prioritizace, nékteré zmény byly zcela zbyte¢né nebo kon-
fliktni a nékdy mély i konfliktni cile. Patrikovi trvalo dlouho, nez to napravil a nez docilil toho, aby se
vSechny zmény zpracovavaly pres jeden centralni bod. Nastésti mu v tom hodné pomohlo VGK napfi-
klad tim, ze zasilali vSechny zménové pozadavky z UPC Patrickovi, a pfedtim, nez na nich zacali pra-
covat, pockali na jeho reakci.

To pomohlo Patrikovi dosahnout prvniho cile, tj. centralizovat veSkeré zménové pozadavky, zprihled-
nit je a byt schopen proces fidit. Rychle dosahl také svého druhého cile, tj. zavedeni procedury pfed-
kladani zménovych pozadavku. To se pozdéji ukazalo docela jako problém zejména proto, Ze se zpo-
Catku zdalo, Ze management nezajima zapojeni se do novych dohod. S podporou pfedstavenstva se
to v8ak podafilo dostat pod kontrolu.

Soucasti této procedury bylo rovnéz zavedeni Sablony zménového pozadavku, ve kterém se musi
uvadét davody, problémy, priority, pozadované datum realizace, odhadované naklady a pfinosy. Kvdli
pfijimani a prvnimu vyhodnocovani pozadavkd, vytvofil Patrick zkracenou predkladaci proceduru. Na
pozadavek se podivaji manazefi byznys informacniho systému, pfipadné s podporou od VGK, a roz-
pracuji, a ¢asto i zmeéni, dlvody a naklady.

Prijemnym dlsledkem této procedury byl docela strmy pokles po&tu zménovych pozadavku.

V organizaci to vyvolalo reptani, ale pfedstavenstvo bylo spokojené. Postupné se ukazalo, Ze

v minulosti bylo pozadovano mnoho podivnych a nedulezitych véci.
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Tretim krokem, ktery byl Patrick schopen ucinit rychle, byla dohoda o zjednoduseni a formalizaci roz-
hodovaciho procesu v ramci organizace. Zaved| kalendar zmén, ktery byl na programu pravidelnych
jednani predstavenstva s managementem. Rovnéz bylo vzato v Gvahu efektivni planovani ve spolu-
praci s VGK.

UPC proslo restrukturalizaci, pfi niz byl vyznamné sniZzen pocet mist, odkud byly poZadovany zmény.
Situace v byznysu se tim zna¢né zprahlednila.

VGK také predpokladalo, Zze bude — jakozto viastnik SW baliku — hrat pfisnéjSi roli a zavede vice a
vice priorit. Protoze VGK ma vice zakaznik(, je to logické.

Na druhé strané, UPC ma stale vyznamny vliv. Je to ¢astecné proto, Ze je zdaleka nejvétSim zakazni-
kem VGK, ale také proto, ze Patrick ma velmi dobré vztahy s Pilar Rodrigues, nastupkyni Mohamme-
da Saleha ve VGK.

VSechno toto vedlo Patricka k tomu, aby zvaZzil pfedani procesu managementu zmén Edgarovi, takze
by mél dost €asu na strategické procesy a dosazeni mnohem vétsi standardizace managementu byz-
nys informaci v UPC. V3echno toto Usili, pokud jde o management zmén, nyni vypada méné logické a
vyznamné. Patrick ale vi, Ze to neni pravda. Management zmén je Ustfedni proces a jeho komerciona-
lizace a profesionalizace si vyzadala hodné diskusi a argumentt. Skute¢nost, ze véci jsou nyni vy-

pit z obchodni stranky a Ze hraji roli také jeho naklady a pfinosy. Kdyz se Patrick ohlédne zpét, je
Stastny, ze se do toho pustil. To bylo kli€ové, co mu pomohlo dostat situaci pod kontrolu.

5.3 Management prechodu

Druhym spojovacim procesem je Management pfechodu, ktery zajiStuje provedeni a implementaci
zmeén v ramci uzivatelské organizace a byznys procesu. Vysledkem je provoz poskytovani informaci.
PFi pfechodu se provadéji a implementuji zmény navrzené a pfipravené v ramci managementu funkci-
onality. Za¢atek pfechodu tudiz lezi v managementu zmén a managementu funkcionality. Posledni
skupina obsahuje plan pfechodu, v némz jsou uvedeny ¢innosti, které se maji béhem prechodu pro-
vést.

Navzdory ménicimu se charakteru managementu pfechodu (kazda situace je nova, viz odstavec 4.5),
Ize nékteré Cinnosti a kroky pfechodu, jisté v situaci udrzby v SirSim nebo uzsim smyslu, snadno stan-
dardizovat. Je mozné a také zadouci mit sadu pouzivanych postupl (napfiklad povoleni ukongit pro-
cess realizace zmény). Mit dobré kontrolni seznamy, které specifikuji dal$i postup, znamena, Ze tento
proces Ize provadét strukturovanéjSim zpisobem.

V managementu pfechodu jsou tfi typy ¢innosti:

e provedeni a pokracovani zmén jako napfiklad implementace konverze dat, zadavani parametrd,
Sifeni informaci nebo informovani uzivateld o zménach;

e monitorovani, zda bylo vSechno provedeno, zda byla provedena vdechny méfeni nebo jsou
vSechny funkce pohotové (viz Obrazek 19);

e nastaveni méfitek nebo uplatnéni dodateénych, jestliZze se objevilo nebo existovalo uzké hrdlo.

V ramci managementu pfechodu musime tudiz ovéfit, zda prob&hly nebo byly spinény faze pfechodu
zmény nebo splnény pfedbé&zné podminky v oblasti organizace a poskytovani informaci (pokud se
jedna o obsah). Toto se tyka nejen uzivatelské organizace (v€etné managementu byznys informaci),
ale i toho, zda to udélali i IT dodavatelé (aplikaéni management a management technické infrastruktu-
ry). Viz také Obrazek 19.
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Organizace

Ohsah

Prechod

Management = Organizowani nutného = Personalni zajisténi = Implementacni plan
hyznys managementu byznys uZivatelske arganizace « Informovani uZivatelé
informaci infarmaci » Uspokojujici systémy « Nezbytné dahody
= Personalni zajisténi = 7namé zmény = Odeslana
= Dohody = Dokumentace dokumentace
= Shér dat
Management = Organizovani nutnych = Riditelné systémy = Implementacni plan
aplikaci [T managementu = Systém testd = Diata, nutna doba na
aplikaci - Dokumentace realizac
* Personalni obsazeni rali = Kapacity
= Dohody = Ddeslana
dokumentace
Management = Organizovani nutnych = Yykonnostni testy = Implementacni plan
I pracesy managemeantu = Exploatacni testy (testy » Data, nutnd doba na
infrastruktury technické infrastruktury SLAY realizaci
= Personalni obsazeni rali - Diokumentace = Kapacity
= Dohody = Ddeslana
dokumentace

Obrazek 19 Devét oblasti managementu pfechodu

Z praxe v UPC

ziskanych zkuSenosti, byl zpracovan tento seznam, aby lidé na nic nezapomnéli.

Brian se doslechl o situaci, ackoliv si nebyl jist, zda to je ¢i neni pravda, kdy se dva mésice instaloval
novy release, ale protoZze UPC nepodepsala pfechodovy formulaf a vratila ho zpét, VGK nepfedalo
release do provozu.

V kazdém pfipadé, pfestoZe seznam fungoval celkem dobfe, na nékolik véci se zapomnélo. Pfi (sku-
te€ném) vykonavani ¢innosti procesu prfechodu to nebyla vétsina pfipadl, kdy probéhly Spatné, ale
pravidelné se stavalo, Ze lidé jednali na posledni chvili a nesplnili plan. Brian, patrajici po pfi€iné pro-
blému s e-releasem, pfevzal procesy pripravy pfechodu a managementu prechodu a rozhodl se ne-
zbytné prvky zlepsit. Pfechody probihaly obecné dobfe, ale hlavné diky zkuSenostem lidi. NeGekany
odchod Julie, ktera se vratila po deseti letech v managementu byznys informaci do IT byznysu, nam
dal bolestné najevo, jak jsme zavisli na lidskych znalostech.

Juliinu praci prevzala velmi zkuSena uzivatelka Maria, ale v oblasti fizeni pfechodu nedokazala mo-
mentalné délat nic. Upominaci seznam vyjmenovaval, co se ma udélat, ale ¢asto nefikal, jak se to ma
udélat a kdo by se na tom mél podilet. Brian zajistil, ze novy postup planovani pfechodu zahrnuje i
pfipravu procesu pfechodu, ktera nacrtava kroky, kterymi se ma pfechod provést. VétSina téchto kro-
ki byla standardizovana. Brian pak nasledné sepsal knihu pfechodu. Tato pfiru¢ka popisuje, jak co
délat s ohledem na standardni €innosti, Cemu vénovat pozornost a obsahuje néjaké formulare, které
se maji pouzit.

Plan pfechodu se tyka vétsiny z téchto €innosti. To znamena, Ze pfechod neni Uplné nezavisly na
osobnich vstupech, ale situace se ohromné zlepSila. Brian skutecné véfi, ze vSechny procesy ma-
nagementu byznys informaci mohou dosahnout urovné prechodu. K tomu patrné nedojde.
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6. Skupina manazerskych procesu

)
A

Skupina manazerskych procesti v BiSL jsou procesy zaméfené na management étyf subjektd, tj. ob-
sah a funkcionalita (co), naklady a pfinosy (za kolik), €as a kapacity (kdo a kdy) a dodavka a automa-
tizované IT (jak a ¢im).

6.1 Uvod

Co

(obsahifunkcionalita)

Za kolik

Maklady a piinosy)

Jak, kdy

{Plan/kontrola)

Jak a éim
{dodavka)

Obrazek 20 Subjekty v rdmci skupiny manaZerskych procest
Tyto &tyfi subjekty Ize nalézt rovnéz ve Ctyfech procesech skupiny (viz také dolozka 5):

e Planovani a kontrola — zabyvé se subjekty ¢asu a kapacity osazenstva, nezbytné pro manage-
ment poskytovani informaci a realizaci zmén v ném.

e Financéni Fizeni — zabyva se naklady a pfinosy poskytovani informaci a souvisejicimi investicemi.

e Management poptavky (Demand Management) — pokryva kvalitu a podporu poskytovani informa-
ci, véetné souvisejicich potfebnych zmén nebo zlepseni.

e  Management kontraktt — Fidi kontrolu IT dodavatel(l a dohody tykajici se dodavanych produktd a
sluzeb.

Management téchto procesu se zabyva skupinami managementu uzivatelll, managementu funkciona-
lity a spojovacimi procesy. Rovnéz jsou pfipojeny i skupiny manazerskych procesu. Perspektiva se
zabyva uzivatelskou organizaci, managementem byznys informaci a IT.

Nebo pfesnéji: naklady se netykaji pouze automatizovaného IT (jako je napfiklad cena za jedno pra-
covni misto), ale také managementu byznys informaci a vS§eho, co v uzivatelské organizaci souvisi
s poskytovanim informaci. Kdyz napfiklad mobilni telefon umozni uzivateli uSetfit pil hodiny dennég,
budou konecné provozni naklady nizsi, kdezto naklady IT vzrostou.
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6.2 Planovani a kontrola

Planovani a kontrola se tyka Fizeni ¢asu a kapacit (osazenstva). Tento proces se tedy zabyva dostup-
nym &asem, nezbytou kapacitou, potfebnym €asem a terminem dodani. Netyka se to pouze kapacit

managementu byznys informaci, ale také IT dodavatel(l, uzivatelské organizace a rovnéz plan(i uziva-
telské organizace.

Cile Planovani a kontroly tudiz jsou:

e zpracovani plan(l a zpfistupfovani ¢asu a kapacit na realizaci sluzeb v oblasti poskytovani infor-
maci a jakychkoli zmén v ném, jako je nezbytna kapacita pro skupiny managementu funkcionality
a managementu vyuZiti;

e sbhirani metrik za u¢elem vytvoreni zvlastni kapacity k uspokojeni potfeb nebo za ucelem snizeni
kapacity a stanoveni, jak vyhovét otazce kapacity;

e zvazeni potfeb snizit nebo zvysit zmény v poskytovani informaci a koordinace s moznostmi uziva-
telské organizace, IT dodavateld a funkce managementu byznys informaci

e monitorovani postupu a usili s tim spojeného.

Rizenia
organizace

Planovani a
kontrola

UzZivatel
{organizace)

Poskytovatelé
ICT

Organizace
poskytovani
byznys
informaci

Obrazek 21 Planovani a kontrola

Proces Planovani a kontroly se zda jednodussi, nez ve skute€nosti je. Zahrnuje nékolik stran, jako je
jeden nebo vice uzivatelskych Gtvar(l a IT dodavatelé, a m{ize také zahrnovat management.

Cinnosti v ramci planovani a kontroly jsou:

o Casové planovani, rezervace kapacit (pro liniové aktivity ,projektové“ zmény) a koordinace &aso-
vych planl vSech stran (jako je IT, management byznys informaci a uzivatelska organizace);

e Kontrola a monitorovani kapacity, dostupnosti, vyuziti, postupu a pfizplisobeni nebo v pfipadé
potfeby sbér metrik;

e Hodnoceni realizace plani, zjisStovani nebo nastavovani klicovych ukazatel(i, navrhovani zlepSe-
ni.

Z praxe v UPC

Planovani a kontrola je proces, ktery se v minulosti neprovadél. To plUsobilo donedavna vice a vice
problému, také proto, ze byly ,urcité problémy* a zmény uvnitf UPC.

Pred restrukturalizaci provedlo predstavenstvo vyznamny fez v po¢tu pracovnikl v podparnych admi-
nistrativnich utvarech (predplatné a inzerce) a vysledkem bylo, Ze t€émto Gtvard zbylo mnohem méné
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¢asu na ¢innosti mimo primarni procesy. Presto byly zavedeny rizné nové formy pfedplatného, jako je
vikendové nebo internetové predplatné a inzertni oddéleni se muselo také zabyvat vice nabidkami
pres internet, coz vyvolalo vétsi tlak na zbylé zaméstnance.

To znamena, ze se management byznys informaci v uzivatelskych Gtvarech znatelné zmensil, a kdyz
nékdo néco chce, musi se nejdfive dohodnout s vedenim utvaru.

Tato situace se stala samoziejmou se zavedenim toho, ¢emu se hovoroveé fika ,e-release”. V tomto
releasu byly zavedeny dvé nové formy pfedplatného, vikendové a internetové. Ve stejném okamziku
zahdjilo obchodni oddéleni pfedvanoéni ofenzivu, kampan, ve které se pfi noCnich prodejich prodalo
velké mnozstvi nového i pfechodného predplatného, coz pfineslo vice prace pro oddéleni predplatné-
ho. VSechno to probihalo v prosinci, po cely mésic, kdy je vzdy velky tlak kvali nékolika rusenim.
Management byznys informaci rovnéz tvrdé pracoval kvuli zpracovani konce roku (fakturace) a pfi-
pravé ucetni uzavérky. Podpora nového releasu od managementu byznys informaci byla minimalni.

Navzdory celému tomu nahromadéni, projevujicimu se v utvarech velkym pracovnim zatizenim a
stresem, nedoslo k Zzadné vyznamné katastrofé. Bylo vSak jasné, Ze to bylo skute¢né nezduvodnitel-
né, urcité pro pracovniky Utvaru pro predplatné, mit tolik pfes¢ast ve dnech pred Vanoci. Patrick roz-
hodl, Zze se to jednou mohlo stat, ale ze se to nesmi opakovat. Bylo jasné, Ze musime blize proniknout
do mnoha véci:

e porozumét zménam, pozadovanym na nadchazejici rok, jako jsou plany mailingll a nové formy
produktt z marketingu/obchodu, spolu s plany predstavenstva;

e seznamit se blize s vytizenim vlastnich manazer byznys informacnich systému. Nékteré problé-
my byly zpGsobeny tim, Ze management byznys informaci mél prosté pfili§ malo ¢asu. Patrick si
uvédomil, Ze v této konkrétni dobé nemél pod kontrolou svoji vlastni skupinu;

e seznamit se bliZze s vytizenim a stavajicimi kapacitami v uZivatelskych utvarech a v uZivatelské
organizaci, abychom byli schopni provadét zmeény v informacnich systémech nebo metodach.

To mélo pfimy ucinek. Naborova kampar se o mésic zpozdila, takZe zbylo dost €asu na novy release.

ProtoZe se o tom rozhodlo s dostate€nym pfedstihem, nemélo s tim obchodni oddéleni Zadny pro-
blém. Patrick si rovnéz uvédomil, Ze byla také nedostateéna kapacita skupiny managementu byznys
informaci. Kdyz tento problém prezentoval pfedstavenstvu, to pfiSlo se skvélym napadem, spojit dvé
skupiny managementu byznys informaci s tou Patrickovou. To samozfejmé pfimo nevyiesi jeho pro-
blém: bude béhem pfistich tfi mésicu potfebovat spoustu ¢asu, aby vSechno kazdému vné i uvnitf
vyjasnil.

6.3 Finanéni management

Uvod

Financni management se zabyva fizenim a monitorovanim nakladu a pfinost poskytovani informaci a
zménami v ném. Ustfednim tématem jsou tedy dva pojmy, tj. naklady a pfinosy. Ty jsou spolu uvede-
ny ve Studii obchodniho pfipadu (Business Case).

Néklady
Do nakladu nepatfi jen vydaje na automatizované poskytovani informaci, ale také naklady (nebo lid-
ské zdroje) v oblasti neautomatizovaného poskytovani informaci. Jsou to naklady rtznych typu, jako:

e naklady automatizovaného poskytovani informaci, jako napf. licence, vyvoj a hardware, spolu
s naklady na pouzivani SW, manazerské vydaje a naklady na udrzbu;

¢ naklady neautomatizovaného poskytovani informaci, jako napf. formulare, pfiru¢ky a podplrné
funkce managementu byznys informaci;
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e naklady na uzivani poskytovani informaci v uzivatelském procesu a efektivita vyuziti poskytovani
informaci v byznys procesech;

e jednorazové naklady (naklady zmény) jako naklady na nakup, ndklady na automatizované a rucni
konverze, naklady na Skoleni.

Pfinosy

Vedle nakladu jsou tu i pfinosy, jako zvySeni produktivity v byznys procesech. Studie obchodniho pfi-
padu nezahrnuje pouze a jenom finanéni pfinosy. Existuje také cela fada divodu pro zménu, ale pou-
ze par z nich ma prokazatelné financéni pfinosy. DalSimi divody mohou byt:

e Spokojenost uZivatelll nebo klientl nebo FeSeni zdroji nespokojenosti;
e Povinnosti z trhu nebo legislativy (,to prosté musi byt®);

e Pocit, Ze se to prosté musi stat, Zze s tim je politika Uplna nebo pfiSel pfikaz (,jsem prfesvédcen, ze
to musime udélat)

e ZlepsSeni vstupniho bodu byznys procesu, poskytnuti informace nebo automatizované poskytovani
informaci v budoucnu (,ZlepSsi to nasi pozici®).

Jsou zde tedy nejen finanéni Gvahy a rozhodovani zfidka probiha Cisté na zakladé racionalnich zdu-
vodnéni a faktd. V ramci subjektd operativniho fizeni se také iracionalita bézné pfijima. Pfiklad analo-
gii: kdyzZ kupujete auto, pak je zfidkakdy divodem ke koupi cena. MozZnosti volby, komfortni sedacka,
image a dokonce osobni Uvahy (ted mizeme jet kamkoli...”) v tom hraji pfinejmensim stejnou roli.
Totéz se ve skuteCnosti uplatni i v poskytovani informaci.

Studie obchodniho pfipadu (Business Case)

Zpracovani studie obchodniho pfipadu pro poskytovani informaci je pfedevdim zodpovédnosti ma-
nagementu byznys informaci. O zpracovani takové studie je pravidelné zadan dodavatel IT, ackoli
pravdépodobné nema dostatek znalosti na to, aby ji mohl udélat. K tomu, aby bylo mozné stanovit
pfinosy, musi Clovék znat velmi pfesné, jak uzivatelé momentalné pracuiji, kolik to stoji a jaké pfinosy
zpusobi zména.

Dodavatel ma ¢asto jinou studii: kalkulované naklady jsou skuteénymi pfinosy pro dodavatele. Tyto
pfinosy nejsou vzdy patrné nebo jasné spojené se skuteCnymi naklady, zvlasté kdyz mame sdilenou
infrastrukturu, systémy nebo SW baliky a nékolik klientl. Pro vyjasnéni: vychazi najevo, Ze BiSL a
ITIL procesy finan€niho Fizeni byly navrzeny z riznych perspektiv, slouzi riznym zajmim a nemély by
se navzajem plést, i zaménovat.
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Obrazek 22 Néklady a pfinosy zaviseji na perspektivé

Z praxe v UPC

V kontraktu schvaleném predstavenstvem byla specifikovana funkce za pfehnané vysokou cenu. Pa-
trickovi, Roelofovi a Lindsley bylo jasné, Ze se tato funkce nebude vyuzivat, ale pfedstavenstvo ji stale
z nejasnych diavodU prosazovalo. Patrick, Roelof a Lindsley pak spole¢né dosli k ,politickému zavéru®:
jestlize muze predstavenstvo UPC vyhazovat takové penize, tak oni také!

Hodnota a dulezitost PARISu, inzertniho systému a vSech obklopujicich prvkd, jsou jasné, coz se vzdy
neda fici o zménach, které v ném UPC déla. Lindsley si také myslela, Zze se néco musi udélat. Jesté
nenasla dobry systém pro kvalifikaci pfinosu, ale selskym rozumem se dostane dal. Monitoring roz-
poctu byl vzdy také spiSe zmatek. Pfed dvéma roky byl rozpocet, ke vSeobecnému prekvapeni, vycer-
pan ve tretim Ctvrtleti, zatimco v pfedchozich letech zbyvala na konci roku ¢ast prostfedkd nevyuzita.
Lindsley, jakozto financni génius managementu byznys informaci, vnesla do celé véci pofadek a Par-
tick ji dal dvé priority, které dostala také od predstavenstva. Musela nejprve zajistit vytvofeni procesu
pro sestaveni a €erpani rozpo€tu, s pomoci néhoz se budou sbirat klicové ukazatele. Faktury se tedy
budou kontrolovat mnohem pfisné,ji.

Druhou prioritou bylo, Ze s okamzitou platnosti se budou pro velké zmény zpracovavat studie obchod-
niho pfipadu. V téchto studiich musi byt obsazeno porovnani naklad{l a pfinosu pro byznys proces
nebo souvisejici pfinosy, dalsi dlivody nebo argumenty Urovné ambici feSeni. Lindsley vytvofila Sab-
lonu studie obchodniho pFipadu.

Nyni tu vS8ak jsou dalSi problémy: VGK hodla zvysit naklady managementu. V souvislosti

s profesionalizaci byli zaneprazdnéni fizenim nakladd. To znamena, Ze jsou nyni znamy skute¢né na-
klady managementu sluzeb pro UPC. Sluzby pro UPC se také méni. VGK si tudiz pfeje zvysit naklady
managementu. Pfedstavenstvo nebylo timto zvySenim potéSeno, ackoliv Lindsley je pfesvédcena, Ze
je poctivé a realistické.

Patrick si jesté nastavil treti prioritu: zabyvat se strukturovanym zplsobem pfinosy a vyvinout struktu-
rovany pfistup, jak je planovat. Tato priorita v8ak byla odloZena. Lindsley nema pfedstavu, jak to
uchopit, a kromé toho ma momentalné dalsi dulezity zajem: z finanéniho Utvaru pfisly nékteré naléha-
vé dotazy na PARIS a zbytek poskytovani informaci v souvislosti s vyvojem v oblasti finanéni legislati-
vy.
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6.4 Management kontraktu

Proces Managementu kontrakti se zabyva dlivody uzavirani, monitorovani a pfizpusobovani dohod a
kontraktl v oblasti poskytovani informaci. V praxi se to pokryva vyslovné kontrakty s riznymi IT funk-
cemi/dodavateli. Management kontrakt( plni také pro IT dodavatele roli zaméstnavatele.

Management kontrakti ma tudiz dvé oblasti odpovédnosti:

e vytvareni a dojednavani obsahu kontraktu a navazovani efektivnich vztahl s dodavatelem, které
zajisti Uspésné splnéni pozadavkl kontraktu;

e monitorovani kontraktu a plsobeni dodavatele a hodnoceni dodavatele, vykonnosti a kontraktu.

Nastrahy kontraktt

Clov&k ma &asto tendenci vénovat v kontraktu nejvic pozornosti nakladiim (sazbam). Cena je dllezity
aspekt, ale urcité ne jediny. Protoze poskytovani informaci (informacni systémy a infrastruktura) je
dllezité pro byznys procesy a byznys procesy jsou dullezité pro organizaci, vyplyva z toho, ze dulezi-
tymi aspekty jsou i jeho kvalita a spolehlivost. Kvalita je obecné v rozporu s naklady. Jestlize se pod
nécim tlakem dodavatelim pfili§ snizi marze, pak nabizena feSeni budou mit pravdépodobné nizkou
kvalitu. Pfi zvaZzovani ¢i Upravach kontraktl je tudiz dalezité si stanovit, které charakteristiky jsou

v tomto okamziku nejdulezitéjsi; cena, spolehlivost a kvalita, flexibilita nebo Groveri inovativnosti, aby-
chom uvedli jen nékteré z nich. Kontrakt zahrnuje také odpovédnosti. Skute¢nost, Zze dodavatel ma
povinnost dodat feSeni v ramci dohodnutého rozpoc¢tu znamena, ze si mize sam rozhodnout, jak nej-
Iépe toho dosahne, coz na druhou stranu znamena, Ze klient nema kontrolu nad zptisobem dodani.

Tfetim zajimavym problémem je skutecnost, ze se pozadavky (poptavka) v Case méni. Organizace

v Case postupné prochazeji ruiznymi etapami a fazemi (viz Obrazek 23). Poptavka po poskytovani in-
formaci se v Case také méni. Casto se méni i divody uzavfeni kontraktu. Zatimco napfiklad v dobé
flexibilita. To znamenalo zpracovat a dojednat novy kontrakt, ktery to reflektuje. Na takovou aktualizaci
kontraktll se ¢asto zapomina.

Posledni nastraha, kterou bychom radi uvedli, je skute€nost, Ze mame ¢asto tendenci investovat
spoustu energie do definovani a uzavirani formalnich smluv, jen proto, abychom je pak nechali nedo-
téené bez povsimnuti v zasuvce.

A

Naklachy Kvalita

Inovativnost Flexibilita

v

Obrazek 23 PozZadavky (poptavka) a faze organizace (podle Hardjonoz)

2 T.W. Hardjono, F.W. Hes, De Nederlandse kwaliteisprijs en orderscheiding, Kluwer, Deventer 1993.
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Manazersky kruh

Management kontraktu a kontrakt samotny zacina ivahami o obsahu kontraktu pozadovanych a/nebo
moznych typech sluzeb. Nasledné se musi urcit: jakou formu by mélo mit poskytovani sluzeb, za ja-
kych podminek, forma managementu a odpovédnosti dodavatell, ceny a sazby atd.

To se zfidkakdy proméni pfimo v kontrakt. V prabéhu vyjednavani o kontraktu nebo jeho zméné se
myslenky ¢asto zméni. Po uzavfeni by kontrakt mél byt monitorovan, coz znamena, kontrolovat zda
sluzby probihaji podle smlouvy.

Smlouva na dobu neurcitou se také udrzuje ve spolupréaci s dodavatelem dle stanoveného procesu.
Musi se provadét pravidelné posuzovani, zda tyto sluzby odpovidaji neustale se ménicim byznys pro-
cesUm a zda zvolena forma kontraktu, dodavatel a forma fizeni jsou konzistentni s poZadovanym sta-
vem. Musi se tudiZ vyhodnocovat, zda sluzby stale jesté pokryvaji potfeby organizace. To muze vyvo-
lat uzavieni nové smlouvy nebo jeji zménu.

Typy dohod

Dohody s dodavateli se ¢asto uzaviraji o riznych pfedmétech plnéni a ve formeé riznych dokumenta.
Existuje napfiklad fada ramcovych dohod (koordinaéni dohody o sluzbach), kontraktt (dohod o kon-
krétnich sluzbach, cenach a dodacich podminkach), dohod o tom, jak bude probihat spoluprace, a jak
je navrzena operativni organizace, i dohody s preferovanym dodavatelem.

Z praxe v UPC

Management kontraktu si v UPC vynutily okolnosti, kdyz se pfedstavenstvo UPC dostalo do sporu

s VGK. Predstavenstvo UPC pozadovalo, aby VGK zahajilo prace v dohodnutych terminech a VGK
nasledné predlozilo na zakladé toho kontrakt. Pfedstavenstvo UPC si myslelo, Ze je cena pfiliS vysoka
a pozadovalo pred podpisem kontraktu 20% slevu.

Tésné pfed Patrickovym nastupem dovolené se na jeho stole objevil novy kontrakt uvadéjici, Zze pred-
stavenstvo predpokla, Ze kontrakt bude fizen a monitorovan managementem byznys informaci. Pa-
trick tuto roli delegoval na Roelofa a jmenoval ho manazerem kontraktu. Roelofovi trvalo Sest mésic,
nez zjistil, Ze kontrakt neni ideélni. Kontrakt obsahoval uroveri sluzeb pfipravenou externim konzultan-
tem, kterého Ukolovalo predstavenstvo UPS spolu s VGK.

S timto kontraktem a Urovni sluzeb UPC pfedpokladalo zodpovédnost za provadéni raznych funkci
systému: VGK predalo zpét odpovédnost za tyto ukoly UPC, v souvislosti s 20% Usporou nakladu.
Byla to také nezbytna rozhrani, reporty a formulare, které se musely pokazdé podepisovat a kontrakt
tak byl velmi nepruzny.

Mimoradné zpracovani se musi pozadovat s jednomésicnim pfedstihem. To vSak neni vzdy upiné

v souladu s ponékud chaotickym zplisobem prace v UPC.

V souc€asné dobé jak VGK tak UPC souhlasi s tim, Ze kontrakt ma daleko k idealnimu stavu. Také
Bert, ktery odpovida za proces operativniho managementu dodavateld a mél nevdécny Ukol prokopat
se ohromnym mnoZstvim zprav o urovni sluZeb, si Roelofovi také stéZoval. Ten druhy byl nastésti
schopen souhlasit s ponékud odliSnou metodou prace v praxi.

Spoleéné s Patrickem zacali prochazet kontrakty s ostatnimi dodavateli. Pfitom narazili na kontrakt na
inzertni systém, ktery se jeden a pUl roku nepouzival, ale za ktery dosud platili. Po konzultaci na pfed-
stavenstvu bylo rozhodnuto provést v celém podniku inventuru IT kontraktu.

Roelof se rovnéz zuc¢astnil probihajicich diskuzi s VGK ohledné stavajiciho kontraktu a obé strany
oznadily body, které by se mély zménit. Jak UPC tak VGK maji budouci zajmy: oba doufaji, Ze by se
kontrakt mohl stat modelem pro kontrakty s dalSimi dodavateli (pro UPC) a dalSimi klienty (pro VGK).
Roelofovi je také jasné, Ze pozadavky UPC znamenaji, Ze flexibilita a spolehlivost se staly mnohem
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meéné dulezité, nez naklady. To vedlo pfedevsim k novému kontraktu. Jak VGK tak UPC jsou s nim
velmi spokojeni. Ted se musi prfesvédcit pfedstavenstvo a kontrakt se miize podepsat.

6.5 Management poptavky

Cil

Cilem procesu managementu poptavky je zarucit, Ze poskytovani informaci bude v souladu s byznys
procesem, napfiklad na manazerské Urovni, jestlize se objevi nové produkty, nova legislativa nebo
vzroste pocet uzivateld. Hlavnim zajmem zde je kvalita poskytovani informaci (a hlavné nedostatky
nebo potfeby zmén) a zmény, které jsou vysledkem zmén v byznys procesech nebo v prostfedi po-
skytovani informaci a které musi byt provedeny v kratko nebo stfednédobém terminu.

Kvalitu tvofi:

e kvalita poskytovani informaci;
e kvalita sluzeb a kvalita zpracovani sluzeb

Podstatna je z principu kvalita poskytovani sluzeb, ¢imz se mini poskytovani informaci (informacni
systémy a infrastruktura) ve vztahu k byznys procestim. Tyka se to tedy toho, jak funkce poskytovani
informaci vyhovuji byznys proceslim, uZivatelské organizaci a uzivatelim.

Tyka se to tedy véci jako:

e soulad mezi byznys procesem a poskytovanim informaci — v jakém rozsahu jsou v souladu byznys
proces a jeho kroky s kroky poskytovani informaci a funkcemi informacniho systému. ZvaZujte
kroky jako napf. vloZeni Zadosti o cenovou nabidku, zpracovani nabidek, pfijeti nabidek, zpétna
vazba zprostfedkovatelim atd.;

e ergonomie — v jakém rozsahu je poskytovani informaci v souladu se znalostmi a dovednostmi uzi-
vatell a v jakém rozsahu jsou schopni poskytovani informaci uc¢inné a hospodarné vyuzivat;

e kvalita informace — v jakém rozsahu zajiStuje poskytovani informaci informace a informacni poza-
davky, napfiklad pro management nebo pro provadéni byznys procesu.

Existujic
nedostathey

Organizace Poskytovani
a sluty .
Y informaci

Budouci
nedostatkey

Obrazek 24 Osy kvalita a poptavky

© 2011 Volny preklad itSMF CZ 45 BiSL - Manazerska pfirucka



bisl

Management informaci a byznys informaci

Potfeby mohou byt svou povahou dvojité:

e je zde mezera: kvalita poskytovani informaci je, z hlediska podpory stavajici situace, nedostatec-
na (a tudiz je pozadovana zmeéna);

e mezera vznikne, kdyZ se nic neudéla. V tom je zahrnut i vyvoj, ktery bude hrat roli v pfistich letech
a ucini zmény v poskytovani informaci nezbytnymi. Pfiklady zahrnuji legislativni zmé&ny, nové pro-
dukty jiné metody Fizeni a konkurenci.

Kvalita sluzeb

Kvalita se také muize tykat procesu sluzeb a podpory poskytovani informaci riznymi funkcemi

v oblasti poskytovani informaci. Jsou to funkce v nasledujicich oblastech: management byznys infor-
maci, management IT infrastruktury a/nebo aplika¢ni management. Zde se mohou také projevit nedo-
statky spolu s ménicimi se potfebami organizace. Uvazujte napfiklad del$i oteviraci dobu (z toho ply-
nouci pozadavek na dostupnost poskytovani informaci ve ve€ernich hodinach), rychlejsi feSeni inci-
dentd, zvySeni spolehlivosti specifikaci a dodavanych produktd, stupen bezpeénosti poskytovani in-
formaci atd.

Z praxe v UPC

Pro manazery byznys informacénich systému v UPC bylo vzdy obtizné divat se daleko dopfedu. Zmeé-
nové pozadavky pfichazely ¢asto na posledni chvili. To napfiklad znamenalo, Ze konzistence mezi
internetovou informaci a inzertnim systémem se vyjasnila, pouze kdyz byly publikovany na Internet
nové webové stranky. Byla to iniciativa marketingového utvaru a zapomnéli informovat relevantni lidi.
Vyskytlo se i nékolik stiznosti na informacni systém, zvlasté na modul dluzniku, ale nevyvolaly zadné
zmeénové pozadavky.

Lidsley to vSechno brala jako podnéty zavést strukturovany pfistup do managementu poptavky a pro-
aktivnéji sledovat potfeby a déni okolo i uvnitf UPC. Zacala s inventurou kvality inzertniho a pfedplati-
telského systému, aby se zjistilo, jak vyhovuji byznys procesiim. Inventura odhalila nékteré zajimavos-
ti, malé i velké, dost zajimavé na to, aby se s nimi néco udélalo. Vyslo najevo, Ze personalu v oddéleni
pohledavek, vétSinou z byvalého PC, Slo velmi na nervy nazvoslovi pouzivané v UP, které se také
objevovalo na vét3iné obrazovek finanéniho modulu.

A existovaly tfi identické reporty rozesilané prostfednictvim systému PARIS, které se vlbec nevyuzi-
valy.

Lidsley také zjistila, Ze témér Ctyfi z deseti koncovych uzivatell dosud neslySeli o novém oddéleni
managementu byznys informaci. To bylo pro Patricka Sokujici zjiSténi a vyvolalo pfijeti novych zasad
podpory koncovych uzivatelu.

V kazdém pripadé se toto vSechno zdalo byt dostate€nym podkladem pro nastaveni kalendare potreb.
Byly do ného zaneseny existujici zménové pozadavky a neformalizované potfeby. Nékteré z nich byly
na konzultacich s VGK zaznamenany rovnéz do jejich zménového kalendare.

Inventura probéhla i v korporatnim managementu informaci, ale tam nevedla k ni¢emu. V ramci vize
korporatniho managementu informaci jiz nebylo misto pro PARIS a ostatni systémy, protoZze nebyly
zalozeny na architektufe SOAP. Lindsley méla pochyby o platnosti tohoto argumentu, ale nikoho to
nezajimalo. Utvar managementu byznys informaci ma nakonec sv(ij rozpo&et, takZe od korporatniho
managementu informaci nic nepotfebuje.
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7. Skupina informaéni strategie

-l
A

Predchozi kapitola se tykala manazerskych procesu. Management vyZaduje dlouhodobou vizi, smér,
kterym se musi jit. Tato vize vznika ve tfech procesnich skupinach: skupina informacni strategie, sku-
pina strategie I-organizace a koordinace informaci. V nasledujicich kapitolach jsou popsany tyto sku-

7.1 Uvod

skupinou Informacni strategie.

V ramci této skupiny se vytvafi vize budouciho poskytovani informaci. Popisuje, jakou podobu nabude
poskytovani informaci (informacni procesy, informacni systémy a veSkeré technologie) za tfi az pét
let. Tato skupina se zabyva obsahem poskytovani informaci, nikoli tim, jak je toto poskytovani organi-
zovano. Tento koncovy produkt se €asto nazyvéa Informaéni politika.

Zakladni body
Predtim, nez se pustime do popisu procesu, pfipomeneme si fadu pozorovani a nazoru.

o Poskytovani informaci se méni, ale méné, nez bychom si mysleli. Existujici situace je obecné dob-
rym vychozim bodem.

Organizace jsou zfidka kdy stabilni, avSak byznys procesy do zna&né miry ano. (Pozadovana) funkci-
onalita systém( poskytovani informaci je tudiZ mnohem stabilngjsi, nez si myslime.

Byznys procesy v bankach, pojistovnach, vladnich ufadech a ostatnich organizacich prokazuji dlou-
hodobé vysoky stupen stability v tom, jak probihaji. Méni se v§ak parametry véetné nezbytnych ma-
nazerskych parametr(l, ale podstata procesu zUstava stejna. Skoro vSe, co organizace dokaze auto-
matizovat, je automatizované. To také dokazuje primeérna zivotnost systému poskytovani informaci,
ktera je vice nez deset let. To znamena, Ze jiz nejsou pozadavky na automatizaci, ale na vyménu. Za
pét let pravdépodobné stale jesté uvidime poZzadavek na 80% funkcionality poskytovani informaci. To
vyvolava otadzku, zda se musi vSechno navrhovat a budovat od zadatku, na zelené louce.

Jsou tu samozfejmé zmény. A kvalitu systému poskytovani informaci za pét let uréi efektivita,

se kterou se pfistupuje k témto potfebam, a jak se tyto potfeby interpretuji. Casto je tudiz dobre zagit
uréenim, jak dobré je nade sou€asné poskytovani informaci, jaké jsou konkrétni poZadavky na zménu
a jaky dopad na poskytovani informaci bude mit nova politika organizace. Zmapovanim téchto kon-
krétnich zménovych pozadavkl rovnéz ziskame konkrétni obrazek o moznych smérech feseni.

» Je obtizné zpracovat politiku s vyhledem na sedm let. Pfi snaze dosahnout konkurenéni pozice je

mnohem ucinnéj§i horizont ti let.

Uskutecnéni dalekosahlych zmén ve velkych organizacich (véetné konceptualizace a rozhodovani) si
vyzada néco mezi ttemi az sedmi lety. To velmi ztézuje vytvoreni informacni politiky: kdo dokaze od-
hadnout, jak bude vypadat organizace i okolni svét za sedm let a co bude v té dobé dulezité? P¥i re-
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spektovani trend jako jsou transfery, flze, outsourcing, globalizace, centralizace nebo decentralizace
to znamena, Ze je obtizné sestavit tento obrazek na obdobi po sedmi letech.

Co chceme L
L
-, @,%
Inforriadni Pogkytovani Politika f cile e
system informaci N

Scénaf

Soufasny

stay

koncept

Infrastrukiura "

4 .7 IT moZnost
L4
‘62_1-(:;%.\1'
it
.
-
L

Comame .
Co lze udélat Co se udéla

Obrazek 25 Aspekty obnovy

Mnohem citlivéjSi je tudiz pFistup, nesnazici se dosahnout perfektniho poskytovani informaci

v pribéhu péti nebo sedmi let (napfiklad pfepracovanim uplné vSeho), ale orientujici se spiSe na zajis-
téni dobrého zakladniho stavu v oblasti poskytovani informaci, ktery Ize pak pfijatelnym zpisobem
rozvijet v poZadovaném sméru. Jinymi slovy, je nékdy vyhodnéjsi udélat za tfi roky stavajici poskyto-
vani informaci co nejvice konkurenceschopné, nez se snazit o perfektni poskytovani informaci

v dlouhodobé perspektivé. Kone¢né organizace mezi sebou na trhu soutéZi s existujicim poskytova-
nim informaci a ne se systémem, ktery budou mit za pét let, protoZe jejich konkurenéni silu uréuje
stavajici poskytovani informaci.

« Informacni strategie se vytvafi minimalné ve dvou drovnich: politika s ohledem na celkovy koncept a
politika s ohledem na jeho c¢asti.

Za prvé mame urovefi celého poskytovani informaci organizace. Ta zahrnuje koherenci, standardy a
ohodnoceni riznych &asti poskytovani informaci. Politika je ovSem také vytvofena s ohledem na po-
skytovani informaci. Politika se bude také tvofit s ohledem na budoucnost (existujiciho) poskytovani
informaci napfiklad pro oblast poskytovani personalnich informaci nebo neZivotniho pojisténi. Tato
politika se velmi zfidka odvozuje od koordinaéni politiky a existuji pro to rozlicné davody.

NeZivotni pojisténi a poskytovani personalnich informaci probihaji asto nezavisle na sobé a vychaze-
ji €asto z rlznych situaci a maji rozdilné zainteresované strany.

Politiky na korporatni a zakladni urovni nepfedstavuji tedy automaticky roz$ifeni jedné druhou; proto
musi byt koordinovany.

Procesy v ramci skupiny
Skupina Informacni strategie zahrnuje pét procesu, z nichz tfi jsou inventariza¢ni a dva vytvarejici po-
litiku, viz také doloZka 5.

Je zde tfistranny vyvoj, ktery maze vyvolat strukturalni zmény v poskytovani informaci v organizaci:

« Jako vysledek zmén v politice nebo zmén vyvolanych prostfedim dochazi k fadé zmén v organizaci
a byznys procesech.
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« Je zde technologicky vyvoj, ktery se projevuje tfeba tim, Ze dodavatel zastavi technickou podporu,
Cc0z ma za nasledek, Ze existujici aplikace jiz nelze vyuzivat, nebo se na trhu objevi nova technolo-
gie, ktera nabizi moznost zavedeni novych pracovnich postupu.

« Poskytovani informaci tvofi ¢ast informacniho fetézce, ve kterém probihaji zmény.

Uzivatelska
organizace

Poskytovani
informaci

Prostredi
organizace

Technologie

Obrazek 26 Vyvoj ovlivriujici poskytovani informaci

Inventarizagni procesy byly také vice méné uvedeny uréenim mista, odkud mohl pfichazet vyvoj:

« Byznys procesy a uzivatelska organizace (zavedeni vyvoje byznys procest)
« Technologie (zavedeni technologického vyvoje)
« Prostfedi (zavedeni vyvoje informacnich rfetézca)

V centru této skupiny jsou dva politiky tvofici procesy. To je vysledek jiz zminéného pojeti vychoziho
bodu politiky na dvou drovnich:

« Management zZivotniho cyklu informace, v némz se vytvafi politika informacni oblasti
« Management informacniho portfolia, kde se vytvafi politika a probiha koordinace celého poskytovani
informaci.

7.2 Zavedeni vyvoje informacénich retézcu

Organizace si stale vice a vice navzdjem komunikuji, ¢aste¢né i diky moZnostem, které nabizeji IT.
Byznys procesy rlznych organizaci se stale vice propojuji navzajem prostfednictvim siti a (automati-
zované) vymeény dat, pfiemz se tim vyznamné zvySuje vzajemna zavislost mezi organizacemi. Fun-
govani této komunikace a zmény v téchto vyménach pfimo ovliviiuji byznys procesy a image organi-
zaci. Chybu v datech nebo ve zpracovani dat okamzité vidi celé okoli. Spoluprace s nezavislymi orga-
nizacemi, s nimiz neexistuje partnerstvi, je zfidkakdy zajimava. To znamena, ze provadéni zmeén je
faze vyzadujici vyznamné vice ¢asu a vaznosti. Cilem zavedeni vyvoje informacnich fetézcu je vycet
zmén a moznosti, které nabizi automatizace fetézcl byznys procesu a poskytovani informaci.

7.3 Zavedeni vyvoje byznys procest

Neni to pouze organizace, ale i relativné stabilni byznys procesy, co se neustale méni pod vlivem roz-
voje v okolnim svété. Toto déni vyvolava téZ zmény v poskytovani informaci.
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Existuji dva typy rozvoje a dopad se ¢asto méni:

e rozvoj byznys procesu — vétSina zmén byznys proces, jako je nova politika, flexibilnéjsi produkt,
dalSi spojeni nebo reporty klientlim, nova pravidla nebo legislativni normy se implementuji po-
stupné. Tyto zmény jsou Castou soucasti velmi pomalého, zakladniho vyvoje, pfi€emz pozadavky
na poskytovani informaci a jeho pozadované nastaveni se budou v ¢ase ménit vice méné nepo-
stfehnutelné;

e rozvoj organizace a fizeni — tento typ zmény, jako je decentralizace, centralizace, vnimani nakla-
dl nebo povédomost o kvalité, je pomérné revoluéni (nastava v urcitém case) a je zfetelné viditel-
ny jak pro organizaci, tak pro management. Z hlediska poskytovani informaci byznys procesu,
nejsou tyto zmény tak dalekosahlé.

Cilem zavedeni vyvoje byznys procest je vytvofit seznam toho, jak vyvoj a zmény probihaji, probéhly
nebo nastanou, uréit jaky je jejich vliv na poskytovani informaci a pfipravit doplnéni poskytovani infor-
maci, aby toto reflektovalo.

7.4 Zavedeni technologického vyvoje

Také technologicky rozvoj ma vliv na poskytovani informaci. Pfinasi nové moznosti podpory byznys
procesu (jako napfiklad mistni zpfistupnéni klientského systému pfes prohlize¢). Muze se také dojit k
tomu, Ze se néktera moznost stane cenové dostupna nebo jinak zajimava (jako napfiklad standardni
SW balik, ktery maze zménit na miru vyvinuté sluzby). Existujici vyuzivana technologie se stane za-
staralou, jiz dale nepodporovanou, takze si organizace musi vyClenit vyznamné prostfedky na migraci
existujicich feSeni nebo na opatieni alternativnich feSeni. Proces zavedeni technologického vyvoje
mapuje tento vyvoj a trendy. Technologie, kterou zde zmifiujeme, neni jen konkrétni HW technologie,
jako pocitace a sité, ale i software. Vysledkem tohoto procesu jsou pfileZitosti a hrozby technologic-
kého rozvoje.

7.5 Management zivotniho cyklu informaci

Prvni ustfedni proces této skupiny je management Zivotniho cyklu informaci. Tento proces lze shrnout
jako ur€ovani politiky v informacni oblasti, napfiklad pro personalni informacni systém. Tou se ilustru-
je, jak bude poskytovani informaci v dané oblasti vypadat za tfi az sedm let, a jaké jsou scénafe dosa-
Zeni tohoto stavu.

Je rovnéz zadouci, aby rozhodovani probihalo na zakladé konkrétnich informaci. Tyto informace se
budou tykat napf.:

e technické kvality a kvality vyuziti — kvalita a udrzovatelnost technického informacéniho systému
nebo jaké jsou mozZnosti technického poskytovani informaci;

e kvality funkcionality — v jakém rozsahu vyhovuje informaéni systém byznys procesu a uzivatelim,;
e rozvoje technologie a prostiedi organizace;
e politiky organizace, jak jeji zmény zahrnuji stavajici poskytovani informaci a ovliviiuji ho.

Na zakladé téchto informaci Ize posoudit konkurenceschopnost a schopnost v budoucnosti poskytovat
informace a rovnéZ nezbytnost rozfazovani, renovace, rekonstrukce nebo strukturalniho zlepSeni sou-
visejiciho IT. Lze rovnéz formulovat, jak bude poskytovani informaci vypadat, a jaké se zvoli scénare.
Rozhodovani zavisi pfevazné na velikosti a rozsahu v jakém se organizace musi zménit. To vede &as-
to také k upravam ambici navrhované politiky organizace a scénar(, podle které se bude postupovat,
jako napfiklad:

e provedeni zmén v ramci pravidelného procesu managementu a udrzby;

e rekonstrukce, zcela novy vyvoj nebo nakup nového informacniho systému poskytovani technic-
kych informaci

© 2011 Volny preklad itSMF CZ 50 BiSL - Manazerska prirucka



bisl

Management informaci a byznys informaci

e strukturalni obnova nebo vylep$eni stavajiciho poskytovani informaci;
e standardizace byznys procesl a poskytovani informaci pro né.

7.6 Management informaéniho portfolia

Management zivotniho cyklu informace se zabyva navrhem a zhotovenim ¢asti poskytovani informaci
(jako je poskytovani personalnich informaci a Skodni systémy). Jejich koordinace vyZaduje rovnéz
politiku a vizi. Proces managementu informacniho portfolia se zabyva uréovanim a koordinaci politiky
tykajici se celého poskytovani informaci a monitorovanim soudrznosti poskytovani informaci organi-
zace nebo organizaci. Dllezitost skryvajici se za tim je dvoji:

e proveditelnost veSkerého vyvoje a zmén v poskytovani informaci v ramci organizace. Nebo otaz-
ka: dokaze organizace toto vSechno fidit a jsou pokryty veskeré zavislosti?

e kolektivnost a soudrznost poskytovani informaci v ramci celé organizace. Rlizné informacni oblas-
ti (jako napfiklad poskytovani personalnich informaci) spolu souviseji a jejich vzdjemna soudrz-
nost je dllezitym bodem zajmu.

> Vztahy a propojeni v
poskytovani informaci

!

Zmény v poskytovani
informaci

}

Zdroje vyuzité v
poskytovani informaci

= Architektura

- Portfolio

— Standardy

Obrazek 27 Subjekty v ramci managementu portfolia informaci
To znamena, Ze se procesu managementu informacniho portfolia U€astni tfi subjekty:

e platné standardy organizace pro poskytovani informaci. Standardy, umozZnujici Uspory v ramci
organizace a vedouci Casto ke zlepSené kompatibilité ¢asti;

e architektura poskytovani informaci — vybudovat poskytovani informaci v dil€ich oblastech, vyjas-
néni vztahl a soudrznosti téchto ¢asti. Zahrnuje to tudiz i zjiSténi hranic téchto oblasti;

e portfolio zasadnich zmén organizace. RUzné (dalekosahlé) zmény se musi vzajemné schvalit, a
je-li to tfeba, i prioritizovat.

Abychom byli schopni toto vyhodnoceni provést, musi se porovnat riizné atributy informacniho portfo-
lia, jako napfiklad technické a funkéni podminky €asti poskytovani informaci a dllezitost, dopad a pri-
orita riznych vyvojovych trendll v poskytovani informaci. Mély by se vzit v ivahu mozné sméry feSe-
ni, jejich rozsah, dopad a €asova narocnost pro organizaci i moznosti zavedeni novych technologii.
Tak vznikne portfolio, jak ukazuje Obrazek 28.
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Obrazek 28 Atributy informacéniho portfolia

Z praxe v UPC

Patrick se svou skupinou zacal pfistupovat k procesu managementu zZivotniho cyklu informaci struktu-
rovanéjsim zplsobem. Manazerské procesy maji nyni rozumné podminky a je tedy pfilezitost podivat
se dale do budoucnosti. Vyvojové trendy okolo internetu také vyzaduiji stale vice a vice.

Pred dvéma lety probéhla schizka, na niz se diskutovala oc¢ekavani a prfani UPS vzhledem k PARISu
pro pfisti tfi roky. Na cely proces dohlizel najaty konzultant. Patrick povazoval za dobry napad, uspo-
fadat takovou diskuzi pro celé poskytovani informaci, ale tehdy na to skute¢né nebyl ¢as.

V kazdém pripadé vzeSel ze schizky navrh na novy systém My-Subscription, s jehoz pomoci by
predplatitelé mohli dostavat rychle informace a upravovat podrobnosti svého predplatného. Implemen-
tace nového systému je nyni naplanovana do poloviny pfistiho roku a reakce na propagacni kampan
s podtitulem ,Rychle s papirem, rychle bez papiru“ byla velmi pozitivni.

V prubéhu schizky se pouzila fotografie z BiSL pfiru¢ky (doplnéné dalSimi knihami) a to poskytlo do-
state€nou zdminku se tim procesem zabyvat. Proces se bral jako Uspéch, poskytujici vynikajici sluZzbu
jako nejlepsi praktiku pro pfisté. K dispozici byla tvrda data o poskytovani informaci a jesté zbyl ¢as
na iracionalni argumenty a informace.

Management se schizkou pomahal, coz velmi potéSilo Patricka. Nabyl dojmu, Ze pfedstavenstvo po-
chopilo, co vSechno bylo v sazce, a jakymi problémy, jednoduchymi i slozitymi, se Patrick zabyva.
Zdalo se také, ze predstavenstvo pochopilo, jak je UPC zavislé na poskytovani informaci.

Zpétna vazba ukazala, ze predstavenstvo bylo také velmi spokojeno. Poprvé ziskali pfehled a znalosti
o poskytovani informaci. Ne efektni historky, ale konkrétni informace podané zplsobem, kterému
kazdy rozumél.

Pfedstavenstvo nyni chape, Ze nékteré poZzadavky jsou velmi obSirné, a Ze v nékterych pfipadech
nejsou naklady v pfimém vztahu s pfinosy. Uvédomili si také, Ze mohou fidit naklady samotného po-
skytovani informaci a Ze je mozné o nich rozhodovat realisticky a citlivé.

Rovnéz pochopili, Ze konkurenéni postaveni UPC zavisi na tom, co dokaZe poskytovani informaci a
Ze se tomu v pfedchozich letech vénovala mala pozornost.

Protoze byly vysledky pragmatické a realistické, bylo docela snadné je pfevést do praxe. A tak je ,My
Subscription® nyni v planu.
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8. Skupina strategie I-organizace

@i
)

Do poskytovani informaci je obecné zapojeno nékolik organizaci. V praxi je velmi malo rozdill

8.1 Uvod

v organizacich k hadkam ohledné poskytovani informaci, je to, Ze tyto Cinnosti, odpovédnosti, role a
zajmy nebyly vzaty na védomi nebo uznany, nebyly pevné stanoveny nebo jsou ve vzajemném rozpo-
ru. Je tudiz dllezité:

« Dohodnout spolupraci mezi osobami/funkcemi v oblasti poskytovani informaci,
« Mit jasno, pokud jde o management a odpovédnosti a jejich koordinaci se zajmy,
« Zjednodusit procesy informovani a rozhodovani.

Cilem skupiny Strategie I-organizace je zavést a sladit organizaci poskytovani informaci a stanovit
strategii, jak toho dosahnout.

Procesy
V okoli organizace jsou rGzni lidé nebo organizace, které pokud jde o poskytovani informaci, maji co
fici, maji zkusenosti nebo se jim musi naslouchat. Rozeznavame d&tyfi typy:

UZivatelské utvary (management)

Dodavatelé

(Ostatni) organizace managementu (systému) byznys informaci
Partner v fetézci

Tato skupina tedy rozeznava Ctyfi procesy, z nichz je kazdy pfizpusobeny typu cilové skupiny. Tyto
procesy jsou (viz také dolozka 5):

Strategicky management dodavatel(l
Management strategickych informacnich partnerd
Management vztahl se strategickymi uZivateli
Strategie I-organizace
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Rizeni vztahii se
strategickymi
uZivateli

Rizeni
strategickych
dodavatelii

Strategie
l-organizace

Rizeni
strategickych
informacnich
partneri

Obrazek 29 Procesy skupiny Strategie I-organizace

8.2 Strategicky management dodavatelu

Role dodavatelll se v poskytovani informaci méni. Je par vyvojovych trend(, v nichZ se dodavatelim
v oblasti poskytovani informaci pfifazuji dal$i dulezité role:

e IT funkce pfijimaji odpovédnost, jez je vysledkem komercionalizace vztahd mezi klienty a IT funk-
ci, a kterou si fekly IT funkce (organizace) plUsobici zpUsoby vice orientovanymi na vysledek. Pro-
to tedy IT funkce (dodavatel) ma vétsi slovo u feSeni a realizace procesu. To znamena, Zze ma-
nagement byznys informaci se nemusi tolik zabyvat technickym obsahem;

e trh pro standardni feSeni rovnéz roste. Standardni feSeni, jako jsou SW baliky nebo ASP FfeSeni (v
némz dodavatel nabizi hotova FeSeni, nezbytnou podpurnou infrastrukturu a funkce zpracovani)
vedou k situacim, kde o samotné funkcionalité rozhoduje dodavatel. Takze, jesté jednou, uroven
zapojeni managementu systému byznys informaci je mensi. Jiz nadale napfiklad nerozhoduje o
tom, jakou funkcionalitu musi FeSeni poskytnout;

fizeni je stale obtiznéjSi a dulezitost vybéru spravného dodavatele spravného feseni je vétsi;

e roste zavislost byznys procesu na IT feSenich a v dUsledku toho i dllezitost vybéru spravného
dodavatele.

formulovat odpovédi na né, napfiklad:

e Jaci existuji dodavatelé, jakou Skalu sluzeb nabizeji, ktefi dodavatelé maji dobrou nabidku ur&i-
tych sluzeb a urcitych technologii a ktefi dodavatelé jsou schopni splnit roli, pokud jde o poskyto-
vani informaci v organizaci?

e Jakeé je zadouci chovani rdznych dodavatelu, jaka jsou oCekavani a jaky je vztah mezi vysledky a
ocCekavanimi? Jaké jsou vztahy s dodavatelem?

e Jak vybereme dodavatele? Jakou formu by ten vybér mél mit?

e Jaka je zavislost organizace na dodavatelich, jaké ma organizace v rdmci oné zavislosti postaveni
a jaky je vztah mezi nim a schopnosti dodavatele pokracovat ve spolupraci?

e Jaké odpovédnosti se musi pfedat dodavateli? Jaké mame nebo bychom méli mit ramcové doho-
dy?

© 2011 Volny preklad itSMF CZ 54 BiSL - Manazerska pfirucka



bisl

Management informaci a byznys informaci

Odpovédnosti
Formy
konzultaci

(ramcové)
dohody
Ocekavani/
realizace

Obrazek 30 Subjekty strategického fizeni dodavatelti

Klicem ke strategickému fizeni dodavatelti je uréeni politiky ohledné téchto otazek. Strategické fizeni
dodavatelti ma tfi ¢asti (sub-procesy):

e Politika dodavateld — formulace politiky, jak pracovat s dodavateli obecné a urc¢itymi dodavateli
konkrétné.

e Vybér a hodnoceni dodavateltl — stanoveni odpovédi na otazky jako: jak dodavatelé pusobi
v souCasnosti a ktefi dodavatelé budou vybrani pro které ¢asti IT sluzeb?

¢ Management dodavatell — organizace, management a vyména informaci o existujicich vztazich
s urc€itymi dodavateli na rliznych Grovnich v ramci organizace.

8.3 Management strategickych informaénich partnert

Organizace pracuji spole¢né s jinymi organizacemi a dostavaji od nich informace. Partnefi v fetézci
jsou organizace, se kterymi si informace vyménuji. Na rozdil napfiklad od interniho organiza¢niho
utvaru, s nimz se vyménuji informace, nelze partnery v fetézci fidit. Nejsou sou&asti organizace, maji
sv(j vlastni management a predstavenstvo. Cili moZnosti skute&né fidit partnery v fetézci jsou mizivé.

PTi zakladani nebo zménach v fetézcich, kde se vyméniuji informace, je zapotfebi uzavfit predem jed-
noznacné dohody, pokud se tyka dilezitosti kazdé ¢asti informacniho fetézce a jejiho prispévku. Jed-
nani s partnery v fetézci tudiz vyzaduiji jiny pFistup. Ve vétsiné pfipadu je zapotfebi uzavfit nejprve
dohody a to na vy3Si urovni. Velka pozornost bude také v pfedstihu vénovana metodam (Zadoucim
nebo nezadoucim) provadéni zmén v poskytovani informaci a tomu, co se bude dit v pfipadé inciden-
td nebo problém.

Proces managementu strategickych informacnich partnert se tudiz zabyva uzaviranim dohod
s riznymi ¢leny Fetézce o metodach spoluprace, jaké dohody a odpovédnosti existuji, jaky je pfispé-
vek rlznych organizaci v fetézci a jak se naklada se zménami.

8.4 Management vztahu se strategickymi uzivateli

Treti proces souvisi s vlastni uzivatelskou organizaci, jejiz sou€asti je management byznys informaci
(a management informaci). V idealnim pfipadé je management byznys informaci majitelem portfolia
»poskytovani informaci“ uzivatelské organizace nebo jeho soucasti. Kromé toho management uziva-
telské organizace zodpovida za poskytovani informaci.
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Je tedy dulezité mit dohody mezi managementem byznys informaci a uzivatelskou organizaci a vzta-
hy mezi nimi se musi rozvijet. Je dulezité, aby oblast managementu byznys informaci pokryvala
v§echny Urovné uzivatelské organizace. Organizace managementu byznys informaci je pravidelné
zastoupena na provozni urovni, ale ne na strategické nebo dalSich.

Rizeni vztaht se strategickymi uZivateli zajituje, aby struktura a manaZerské vztahy v uZivatelské
organizaci byly koordinovany s funkci v ramci managementu byznys informaci a aby management
byznys informaci mél rovnéz dobré vztahy s rliznymi irovnémi uzivatelské organizace, aby proces
rozhodovani v ramci poskytovani informaci vzal v ivahu vSechny relevantni informace o uzivani, vy-
vojovych trendech a planech.

K tomu jsou dulezité tfi véci:

e mandat — jaky mandat ma management byznys informaci od uzivatelské organizace, pokud jde o
rozhodovani tykajici se poskytovani informaci, do jaké turovné fizeni rozhoduje tento management
pfimo a od jaké urovné to schvaluje management uzivatelské organizace;

e komunikace — jak je zorganizovana komunikace na raznych drovnich uzivatelské organizace a
jaké ma vybory a formy konzultace;

e piistup — jaky je pfistup funkce managementu byznys informaci k uzivatelské organizaci a jaké je
jeho postaveni (obsluzné, pomocné, koordinacni atd.).

Posledni bod si zada vysvétleni. Mocenske linie v uzivatelské organizaci (nebo organizacich) predur-
¢uji mocenské linie v managementu byznys informaci. Ve vysoce decentralizovanych organizacich
nemU(ze management byznys informaci fungovat vysoce centralizovanym zplsobem. V takové situaci
musi Ustfedni management byznys informaci fungovat podptrnym, pomocnym, koordinaénim nebo
dotazovacim zpUsobem, jestlize nechce mit dlouhodobé problémy. V centralizovanych organizacich
mulze management byznys informacnich systému, podle pokynu vedeni, plisobit mnohem vice direk-
tivnim zplsobem ve vztahu k uzivatelskym atvardm.

8.5 Strategie I-organizace

Posledni proces se zabyva vSemi manazerskymi funkcemi v oblasti poskytovani informaci (nebo upl-
ného managementu byznys informaci v€etné informaéniho managementu).

Ve vétSich organizacich je jisté velmi zfidka pouze jedna funkce managementu byznys informaci.

V organizaci je nékolik riznych skupin managementu byznys informaci, kazda pro urcitou informacni
oblast (personalistika, logistika atd.). Jsou tam rovnéz koordina¢ni funkce managementu byznys in-
formaci (zastfeSeni managementu byznys informaci) nebo ma organizace zvlastni politickou funkci
pro management informaci. Toto rozdéleni je logickym disledkem struktury, fizeni a soudrznosti uzi-
vatelské organizace, je tudiZ téméf vzdy praktické a ucinné.

Management poskytovani informaci a vytvareni politik obvykle probiha na nékolika mistech. Zfidka
vSak tyto Casti dobfe spolupracuiji: lidé pochybuji o jinych lidech, schopnostech nebo metodach, nebo
se nevymeénuji informace, protoze se lidé navzajem neznaji nebo proto, ze nevédi, které informace
jsou relevantni. Proces strategie I-organizace tedy doplfiuje:

e strukturu, nastaveni a moznou koherenci organizace(i) v oblasti managementu byznys informaci
(v€etné informaéniho managementu);

e odpovédnosti a zmocnéni této(téchto) organizace(i);
e interné dohodnuté metody komunikace a koordinace v téchto organizacich;
e procesy a zpusoby prace.

Tento proces ma nasledujici sub-procesy nebo €innosti:
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¢ vyhodnoceni situace s ohledem na vySe zminéné véci;
e na zakladé toho formulovani politiky a implementace akci na zménu nebo zlepseni;

e realizace managementu nebo pfizplsobeni, jestlize jsou neuspokojivé struktury nebo jestlize
nejsou v souladu pravidla nebo v pfipadé konfliktu.

Struktura /

) Odpovédnost
organizace

Organizace
managementu

poskytovani
informaci

Komunikace a Proces f
koordinace metoda

Obrazek 31 Subjekty strategie I-organizace

Z praxe v UPC

Patrick je velmi spokojen se zménami v managementu byznys informaci za posledni roky. VSechno
ma jesté daleko do dokonalosti, ale bylo dosazeno nékolika milnikd na operativni i manazerské trovni.
V minulém roce se Patrick a jeho tym schazeli, aby prodiskutovali zkuSenosti Lindsley, ktera zjistila, ze
stale jesté existuji oddéleni, ktera nevédi o oddéleni poskytovani informaci. Ukazala strukturovany
pohled na uzivatelskou organizaci i na vztahy a kontakty. Provéfila také vztahy s Patrickovymi nadfi-
zenymi. ldentifikovala nékolik kampani ke zlepSeni v€etné formalizace konzultaci. Ten den se také
zabyvali vztahy s dodavateli. Pak Patrick a Roelof zahdjili diskusi s VGK s cilem dosahnout nového
doplnéni sluzeb, kde se pfedpoklada vétsi zodpovédnost VGK.

To v8e vyvolalo uvnitf UPC spory. CIM — Utvar Korporatniho informaéniho managementu UPC —
zpracoval politiky a uzaviel ramcové dohody s nejdulezitéjSimi dodavateli, véetné VGK, ale ty neodpo-
vidaly Patrickovu pohledu na véc. CIM také vytvofila strategii, ale udélalo se pro ni malo, skoro nic.
Pred dvéma roky CIM urcilo, ze vSechny systémy musi fungovat podle SOAP architektury a ze se mu-
si zavést XML rozhrani. V tom se neudélalo nic. Pro tato nezbytna pfizplsobeni nebyl sestaven sa-
mostatny rozpocet, takze vSechno muselo jit do normalnich (liniovych) rozpocta, které vsak byly po-
tfeba pro nezbytné rozSifovani funkcionality existujicich systému.

Takeé novy systém MySubscription nakonec splnil pozadavky, ale z pohledu CIM nedostate¢né.

V prubéhu minulého roku si na to CIM nékolikrat stézovalo prfedstavenstvu a eskalovalo situaci na
ustfedi. Patrickovi Séfové se za ného, nastésti, v nasledném konfliktu vSichni postavili a $li vSichni pro-
ti CIM. K jeho pfekvapeni je v tom podpofilo i pfedstavenstvo. To bylo vyvolano pozitivhim pocitem

z plUsobeni Patrikovy skupiny managementu byznys informaci v pfedchozich letech. Pfispély k tomu i
neobycejné pozitivni zkuSenosti z workshopl k budoucnosti poskytovani informaci v ramci manage-
mentu Zivotniho cyklu.

Vysledek konfliktu byl tudiz naprosto odliSny od toho, co CIM ¢ekalo a v co dopfedu doufalo. Pfedsta-
venstvo doslo k zaveéru, ze CIM je pfili§ technické a pfili§ odtrzené a sedi ve vézi ze slonoviny, coz
znamena, ze nemohlo efektivné fungovat. Pfedstavenstvo stanovilo, Zze management a organizace se
museji provadét odliSné.
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Takze opatfeni provedena v managementu byznys informaci se musi zavést ve zbytku organizace.
CIM mezitim muze definovat svoji novou roli bez vyvolani novych naklada v BIM skupinach.

Ruzné skupiny managementu byznys informaci jsou nyni zvany, aby sdilely své znalosti a zkuSenosti
s ostatnimi. Patrick vi, Ze jeho oddéleni toho mize hodné nabidnout, ale na prvni schizce ho také
zaujaly znalosti a zkuSenosti ostatnich oddéleni. V budoucnu se toho jeden od druhého jisté hodné
naudi.

Skupiny také hovofi s managementem zakaznickych informaci (CIM) a pfi konzultacich se ur€i rdzné
odpovédnosti. BIM skupiny také uvedly svoji potfebu rozsifovani informaci tykajicich se dodavateld,
vybéru dodavatel( a vymény informaci s partnery v fetézci. Nyni také byla identifikovana potre-

ba zabyvat se ve vSech skupinach propojenim klientskych informaci, které se dosud udrzuji na raz-
nych mistech.

Patrick ma dobry pocit, navzdory nebo dokonce pravé diky témto dobrodruzstvim. Poznal leny pied-
stavenstva a na management zapusobily vysledky, kterych pozvolna dosahl on i jeho skupina. Je jas-
né, Ze ¢lenové jeho skupiny jsou také spokojeni. ,A mé to velmi nakoplo®, fekl divérné Roelofovi a
Lindsley.
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9. Informac¢ni koordinace

8
)

Predesla kapitola se zabyvala organizaci rozli€nych zu&astnénych stran v rozsahlé oblasti poskytova-
ni informaci a souvisejici politikou. Kapitola pfed ni pak vnitini politikou poskytovani informaci jako jeji
soucasti. Mezi témito rGznymi formami politiky existuji vztahy. Politika se ale tvofi z riznych ahld. To
vyvolava potfebu komunikace a koordinace. llustruje to nasledujici pfiklad.

9.1 Uvod

Komplexnost

PFiklad komplexnosti je v tabulce v Obrazek 32. V organizaci je Sest relativné nezavislych informac-
nich oblasti s rdznou strukturou managementu a uzivateld. Jedna napfiklad ma infrastrukturu oblasti
(v€etné pracovnich mist, Internetu/intranetu a siti), ktera je pod kontrolou managementu zdroja. Politi-
ku a management byznys informaci provadi Korporatni management informaci (Corporate Information
Management — CIM). Dodavatelé pro tuto oblast jsou Getrade, EBM a nékolik dalSich. Je tam také
oblast poskytovani logistickych a finan¢nich informaci, za kterou pIné odpovida finanéni management.
Cinnosti managementu byznys informaci (business information management - BIM) vykonava perso-
nal a zdroje skupiny BIM. Jako dodavatel zde figuruje Getrade, ale dllezitymi dodavateli jsou i Map
Sagitta a Logic.

Zavislosti

To, ze dodavatelska politika je formulovana pro Getrade, ma vliv na informacni oblasti logistickych
informaci, management dodavatelskych podnikd a soukromych dodavatell a infrastrukturu. Politika
pro partnera v fetézci e-net ma vliv na informaéni oblast managementu dodavatelskych podnikl a
soukromych dodavatel(l, oblast trhu a oblast logistickych informaci.

Jestlize se jednotka Rizeni dodavateld & soukromé osoby rozhodné pro dalekosahlé zmény
v poskytovani informaci v této oblasti, bude to mit vliv jak na partnersky fetézec e-net, tak na Payln-
ternetional a mezi jinymi rovnéz na dodavatele Getrade.
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Logistické Pazkytowani Poskytowvani Poskytowvani Poskytovani | Infrastruktura
informace finanénich persandlnich informaci o informaci o
informaci informaci dodavatelich- trzich
podnicich i
zoukromnicich
Uzivatelskeé dtvary
Finanéni fizeni X X
Rizeni nékupu X
Rizeni dodavatelll a soukromych X X
ozab
Provozni jednotky X X
Rizeni zdroj X
Dodavatelé
Gaterace X X X
Logic: X
Map Sagita X X
EBmM X X
EP= X
Qztatni X X X
Partneri v retézci
E-net X X X
Payirternational X X X
E-tfarum Ml X
Organizace Rizeni byznys
informaci a informaci
Zdroje Fi‘zeni bvzny)s i['ufnrmau:l' riu X X X
personal poskytovani informac
fizeni byznys informaci privétnich X
fizeni byznys informaci obchdong X
provoznich
korporétni Fizeni infarmaci X

Obrazek 32 Komplexni vztahy mezi dodavateli, informacnimi oblastmi a uzivateli

Je jasné, Ze ve vétSiné organizaci se finanéni feditel nebude chtit vzdat kontroly nad poskytovanim
finanénich informaci, stejné jako feditel pro podnikové i soukromé dodavatele by nechtél ¢ekat na po-
skytnuti jeho informaci. Je oviem také zadouci mit transparentni politiku pokud jde o dodavatele. To
ukazuje, ze vSechny nejrliznéjsi formy politik néjakym zplsobem ovliviiuji ostatni oblasti. Je rovnéz
obtizné jasné navrhnout takovou politik z jednoho mista, fizenou shora doll. Harmonie a koordinace
mezi témito plany a formami politik jsou tudiz nezbytné.

Tyto potfeby feSi koordinace informaci. Jejim cilem je monitorovani a hlidani spojitosti pland na po-
skytovani informaci a organizaci poskytovani informaci.

Tato prace zahrnuje hlavné komunikaci a koordinaci: komunikaci riznych plani rliznym zac¢astnénym
stranam a vzajemné vykomunikovani vyvoje se vSemi zainteresovanymi. Jako dobry napad se ¢asto
ukazuje nepUsobit ve stylu dokon€ovatele a navrhare, ale zplisobem koordinujicim a harmonizujicim,
jako urc€ity druh soudce a dohlizitele nad procesem: umoznéte vS§em zapojenym stranam vzajemne si
pohovofit a zasahnéte tehdy, objevi-li se rozpory a nesrovnalosti, které jdou nad ramec dosazenych
dohod.

Z praxe UPC

Patrikovi se opravdu nikdy nepodafrilo pfecist posledni kapitolu BiSL a ma také urcité potize
v pochopeni, co presné koordinace informaci znamena. Kdyz pomyslim na to, Ze véci na urovni vede-
ni stale nejsou moc dobfe usporadany, ma dosud nékolik problému.

Jednou o tom mluvil na oslavé narozenin s Brigitte, svou netefi, ktera pracuje v oblasti koordinace in-
formaci. Pozdéji s ni mél schuzku a ona mu vSe vysvétlila. Brigitte je informaéni manazerka DPG ban-
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Ky, coz je velka banka. V bance jsou rGzni lidé a utvary, odpovédné za rizné oblasti. Jsou tam mana-
zefi zodpovédni za dodavatele, napfiklad BTOS, Getrade, Logic, ktefi formuluji politiky v téchto ob-
lastech. Jsou tam téz informacéni manazefi, ktefi tvofi politiky pro poskytovani informaci v oblasti ban-
kovnich procesu, pfepazkového a on-line bankovnictvi, pojisténi a dalSich. Jsou tam role lidi pro ma-
nagement vztahu s rlznymi partnery v fetézci, jako Interpay. VSechny tyto politiky maji mezi sebou
fadu vztahu, to, co se v minulosti nechapalo.

A stalo to opravdu hodné penéz. Napfiklad kdyZ manaZer dodavatele uzaviel smlouvu na sluzby Lo-
gicu, aniz by do toho zapojil pfislusné informaéni manazery. Ti méli jiné plany, coz znamenalo, ze
smlouvu nebylo mozno dodrzet. Vysledkem bylo nezbytné odstoupeni od smlouvy. A objevilo se néko-
lik podobnych problém(. Ukazalo se, Ze vSechny tyto politiky v DPG bance se musi koordinovat a ko-
ordinace musi byt organizovana.

Brigitte nyni musi zajistit, aby politika jedné oblasti byla koordinovana s politikami ostatnich oblasti, a
Ze je koordinovan veskery rozvoj. Rovnéz je zodpovédna za to, Zze se takto budou fesit pribézné
zmény v organizaci. Rekla Patrikovi, Ze to poklada za neobydejné vzrudujici tkol. Nékdy se citi jako
dohlizitel nad procesem, nékdy jako soudce, ale neni to snadné.

Z toho vypravéni Patrik pochopil, Ze tyto problémy nastavaji hlavné tehdy, kdyz organizace za¢ne na
Urovni fidicich procesu a urci rizné role. UPC na to je$té neni pfipravena. Nicméné Brigitte pozadal,
aby na podzim uspofadala prezentaci pro vedeni UPC. A zalezitost managementu byznys informaci a
BiSL bude zpét na programu dne a to nikdy neni Spatny napad.
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10.Za€iname s managementem byznys informaci a BiSLem

Jak nejlépe zadit s BiSLem? Existuji rizné zdroje a nastroje, které Vam pomohou. Dobrym vychozim
bodem je internetova stranka BiSL (www.bisl.nl). Tam najdete odkazy na sebehodnoceni, kurzy pro
zaCate€niky a pokrocilé a, samoziejmé, nejlepsi praktiky, které daji u€astniky dohromady. Tyto stran-
ky budou také obsahovat ¢lanek o tom, jak implementovat a organizovat management byznys infor-
maci.

Mlzeme Vam dat nasledujici typy:

v minulosti fada implementaci proces(i nedopadla dobfe, protoZe se snazila byt pfili§ dokonala a
byla pfili§ dogmaticka, pfili§ teoreticka nebo pfilis nastrojova. Ve vétsiné situaci byl nejucinnéjsi
pragmatismus;

hlavné v pfipadé managementu byznys informaci — ale jistéZe nejen v tomto pfipadé — organizace
pusobi v kontextu, ktery nema idealni predpoklady. Organizace managementu byznys informaci
musi ¢asto spolupracovat s jinymi skupinami managementu byznys informaci nebo se dokonce
setkavaji s odporem ostatnich skupin tvarcd internich nebo externich politik. Cista teorie je tedy
kontaminovana kazdodenni praxi;

management byznys informaci je €asto v situaci, Zze je primarné fizen dodavateli, pokud jde o
funk&nost souvisejici s poskytovanim informaci, napfiklad, kdyz se vyuziva SW balik. V takové si-
tuaci se musi proces usporadat z tohoto pohledu;

vychozi bod managementu stavajicich (systému) byznys informaci se mlze vyznamné liSit podle
zku$enosti, historie, kultury a znalosti. Kazdé uspofadani managementu (systému) byznys infor-
maci je tudiz tvofené na miru dané organizaci.

Pfed zahajenim je tfeba bedlivé pfemyslet. Musite urcit droven ambici, vzit v Gvahu, kolik to bude stat
nebo se zeptat, kolik na to mate, urcit ceho chcete dosahnout, jak je to naléhavé, kdy toho chcete do-
sahnout a jak je to proveditelné. Timto typem otazek se vlastné zabyva cela kniha.
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Dolozka 1

Pripad UPC

Tato kniha predstavuje spole€nost jménem UPC, coz je zkratka United Publishing Combination. Pro
lepSi pochopeni situace ohledné poskytovani informaci v této spole€nosti jsme pfipravili pfehled o je-
jim dosavadnim vyvoiji.

Historie

UPC je vysledkem spojeni nékolika vydavatelstvi. Organizace vznikla pfed dvanacti lety spojenim Uni-
ted Publishers a Publishing Combination. Toto spojeni pak pfevzalo v pribéhu deseti let riizné dalsi
vydavatele a po urcitou dobu bylo v oblasti novina a ¢asopisl nejvétsim vydavatelstvim v Anglii.

Automatizace se prevazné outsourcuje od VGK. Tato organizace, byvalé IT oddéleni UPC, bylo pfed
péti lety privatizovano UPC. To znamenalo, ze VGK mélo rovnéz moznost pfistupu na trhy mimo UPC,
v ¢emz si s pomoci partneru vedlo velmi dobfe. Tato privatizace dala také UPC moznost najimat jiné
IT organizace a pfinesla tim vétSi konkurenceschopnost v oblasti IT. Privatizace tudiz znamenala za-
Catek komercializace a vécnéjsi management poskytovani byznys informaci a IT v ramci UPC.

Reorganizace UPC

Pred ¢asem zacalo UPC s reorganizaci své ¢innosti. Zakladajici vydavatelé byli pivodné samostatné
podnikajici subjekty a nalepkami, se kterymi UPC oslovovalo okolni svét, byla jména jejich vydavateld,
jako Nolters, Meestrichter a NDU. Doufali, Ze spojovanim ve vydavatelském podnikani dosédhnou
uspor, které by pfinesly néjaké ulehéeni od ponékud stisnéného trhu. Volali téZ po jednotné&jSim po-
skytovani informaci.

Soucasti této faze praci je rozsahly projekt, ktery bude udavat ton v oblasti novin, ¢asopisq, v oblasti
specializovanych publikaci a vyznamné menSich ¢astech, zamé&fenych na knihy a ostatni média. Nova
pobocka, Elektronicka média, vznikne zcela mimo tyto struktury.

Tato faze byla ustavena pfed dvéma roky: bude v8ak pokracovat jesté jeden rok.

Management

upPc

o )

Novin Casopisy a Knihy a ostatni Tiskarna
¥ periodika meédia

Obrazek 33 Struktura UPC

Management byznys informaci
Odstartovala také organizace managementu poskytovani informaci. Je pro to nékolik divod:

e management poskytovani informaci: nevi se, za co, kde a pro¢ lidé plati IT;
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e druhym dulezitym argumentem je reorganizace spole¢nosti. ProtoZe neni jasné, kdo o poskytova-
ni informaci rozhoduje a protoze kazdy vydavatel ma vlastni systémy, je tu potfeba jasnych a
transparentnich procesu.

Tim zacala standardizace a centralizace managementu byznys informaci. To nékdy zpusobuje jisté
problémy: centralizace poskytovani informaci probiha, v porovnani s procesy a organizaci uzivatelu,
v predstihu. Neni to podle kucharky, ale pomaha to rovnéz v dosazeni centralizace byznys procesu.

Restrukturalizace a centralizace managementu poskytovani informaci ma fadu cilu:

e prvnim cilem je management IT a poskytovani informaci orientované vice na byznys. V minulosti
pro né byly charakteristické zmény a investice provadéné, aniz by se nékdo ptal, pro€ se délaji, a
nékdy i s nezadoucimi efekty;

e druhym cilem jsou vétSi pozadavky na zdroje: management poskytovani informaci se odehrava na
vice mistech v ramci spoleénosti a je tak do zna¢né miry zavislé na praci jediné osoby. Vyzaduje
se vétsi zabér a mensi zavislost na lidech a dilezité je rovnéz opakované vyuziti existujicich zna-
losti;

e jako tfeti cil vyzaduje UPC vétsi jednotnost v poskytovani informaci. Kazda ¢ast UPC ma svoji
interpretaci a metody. Od dosazZeni vy$Si Urovné jednotnosti se o¢ekavaji nizsi naklady, ale rov-
néz vétsi flexibilita a transparentnost. Hodnoty napfi¢ organizacnimi utvary jsou srovnatelné. Aby
bylo mozno docilit jednotnosti v poskytovani informaci, je tfeba zacit u jednotnosti poptavky. Dalo
by se rovnéz olekavat, Ze to vyvola ve spole€nosti néjaké diskuze a kmenové valky;

e zavérecny, le¢ méné dulezitou roli hrajici cil vychazi z toho, Ze se snaze Fidi centralni organ, nez
v8echny existujici skupiny.

Struktura

V ramci UPC neexistuje skupina managementu byznys informaci, ale jsou tam Ctyfi organiza-
ce/skupiny, zabyvajici se navrhem poskytovani informaci.

Jsou zde také tfi skupiny, které maji ukoly v oblasti operativniho fizeni byznys informaci. Je tu napfi-
klad skupina, ktera vykonava management byznys informaci souvisejicich s administrativnimi procesy
okolo predplatiteld (v€etné distribuce) a inzeratl. Tato skupina je stale v oddéleni novin. Spojeni pred-
platitelt a inzerce je tak zcela rozvolnéné.

Dalsi skupiny managementu byznys informaci se zabyvaiji tiskem a vazbou. Automatizace této skupi-
ny je spiSe povahy technické a hraje roli spiSe v primarnim procesu publikovani, tj. pfiprava a tisk.

RovnézZ tu je skupina zabyvajici se podporou poskytovani finanénich a personalnich informaci.

Puvodné zde byla i skupina politik, CIM. Toto staré strategické oddéleni po privatizaci VGK zaniklo.
Tato skupina zajidtuje technologicky pokrok a vytvafi politiku v oblasti poskytovani informaci. V praxi
tato skupina plsobi v oblasti nezavisle na ostatnich skupinach. Vazby jsou tudiz také slabé.

Dokon€ovani managementu poskytovani informaci

Probéhlo rozsahlé zahajeni centralizace managementu byznys informaci, odvozeniny dfive popsané
centralizace liniové organizace. Tato centraliza¢ni faze bude trvat jeden az jeden a pul roku. Tim jesté
centralizace managementu byznys informaci nekonéi.

Skupina, v niz se odehrava management byznys informaci pro pfedplatitelsky systém, pracuje pro
velké utvary spole€nosti, ale i malé utvary také jesté plni Ukoly managementu byznys informaci. Tato
skupina provadi rovnéz management smérem k dodavatelim. Centraliza¢ni faze managementu byz-
nys informaci je tudiZ pravidelné v ele centralizace aktualni organizace.
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Skupina managementu byznys informaci v ramci Pfedplatného & Inzerce je zafazena v novinové vét-
vi, ale pracuje také pro jiné Utvary, napfiklad pro magaziny. Oddéleni novin je daleko nejsilnéjSim
utvarem UPC a plIni priikopnickou roli. Tento ukol je svou povahou podstatny jako svou povahou pod-
statny byznys, ktery utvar déla. To znamenad, Zze management byznys informaci Pfedplatného & Inzer-
ce je také nesilngjsi skupinou managementu byznys informaci. Je také zfejmé, Ze to tak nezlistane
navzdy: skupina bude nakonec zaclenéna jako Stabni Gtvar na urovni spole€nosti.

Poskytovani informaci

Skupina managementu byznys informaci Pfedplatného & Inzerce zajistuje poskytovani informaci
spravnim procestm, které podporuji pfedplatné a inzeraty.

Predplatné kompletné podporuje systém PARIS. V ném Ize evidovat rlizna data o predplatitelich a
predplatném jako napfiklad jméno, adresu, typy pfedplatného, do¢asnou adresu. Distribuce novin na
dodaci mista, ze kterych se pak distribuuji pfedplatitelim, je rovnéz soucasti systému PARIS. Soucas-
ti systému PARIS je i celkové finanéni vyporadani predplatitell, fakturace a sprava dluznikd, véetné

Pro inzerci ma UPC stale jesté nékolik systémd, které je potfeba vazné vyménit. Tento odkaz se da-
tuje do doby samostatného poskytovani informaci rliznym vydavatelstvim. Ani jeden ze systému ne-
disponoval dostate¢nou funkcionalitou a moznostmi, aby pokryl poskytovani informaci pro celou spo-
le€nost UPC, tudiz se v pfistim roce rozbiha projekt na vybér nového systému.

Pro poskytovani informaci se stava stale dllezitéjsim také internet. Webovské aplikace jsou bud spo-
jené se systémy jako je PARIS nebo jsou zcela samostatné a dodavaji systémim data prostfednic-
tvim soubort rozhrani.

VGK a UPC

VGK bylo plivodné IT utvarem UPC. Pfed péti lety bylo privatizovano a jeho akcie vlastni Caste¢né
velké externi IT organizace. Dulezitou soucasti sluzeb VGK je SW balik PARIS pro integrovanou pod-
poru administrace pfedplatného u vydavateld.

V minulém roce VGK vyznamné zvysilo pocet svych klientd, coz vedlo k tomu, Ze balik PARIS uzivaji
takeé jini vydavatelé. UPC je ale stale jeho nejvét§im uzivatelem a jako takovy ma stale silny vliv.

Vysledkem privatizace bylo zahgjeni procesu pfemény VGK na profesionalnéjsi, na byznys zamére-
nou organizaci. VGK bylo donuceno klienty, a z velké ¢asti UPC, orientovat se vice na vysledky a pra-
covat levnéji. Kvuli tomu byl pfevzat ASL, coz rovnéz ovlivnilo UPC. Tato zvySujici se profesionalita
donutila i UPC pfistoupit k ¢innostem strukturovanéjSim zptsobem.
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Dolozka 2

BiSL a prostredi

ASL a BiSL

Management byznys informaci je pojem pouzivany k popsani ¢innosti lidi v uzivatelské organizaci,
ktefi se zabyvaji podporou a navrhem poskytovani informaci. Management byznys informaci zajistuji
lide, ktefi stanovuji, co by mél systém z pohledu organizace dé&lat, kdo podpofi koncové uZivatele a
zajistuji, aby poskytovani informaci v maximalni mife podporovalo uzivatelskou organizaci. V minulosti
se pro tyto Cinnosti rovnéz pouzival pojem aplika¢ni management. V nazvoslovi podle Looijena a Dee-
lena (v sou€asnosti pouzivaného jako standardni pojmy, viz také kapitolu 1), se ale pojem aplikacni
management pouziva pro (technicky) management a udrzbu aplikaci a informacnich systémda. To za-
hrnuje Cinnosti jako programovani, testovani, navrh a rizné dal$i ¢innosti. Standardné pfijimanym
ramcem pro tyto ¢innosti je ASL.

Vyvoj ASL a BiSL vychazi z jednoho zdroje a tudiz se navzajem dopliuji. ASL je pro IT organizace,
které vyvijeni a udrzuji informacni systémy a aplikace. BiSL je uren uZivatellm a vedoucim pracovni-
kim IT. ASL a BiSL se vzajemné dobfe doplfiuji, av§ak neni nutné je implementovat a vyuzivat sou-
Casné.

ISPL a BiSL

ISPL (Information Systems Procurement Library) je ramec, ktery stavi do centra pozornosti nakup
(opatfeni, ziskani) poskytovani informaci. Vychazi z definic pozadavku na IT sluzby a na jejich dodani.
ISPL ma tedy znacny pfekryv zejména s managementem byznys informaci a poskytovanim informaci
(ne v8ak uplny). ISPL nepokryva tak Siroky rozsah jako BiSL a je zaloZzeno zejména na poskytovani
nakupnich informaci. Nepokryva tudiz cely management byznys informaci / management informaci (a
BiSL). Na druhou stranu ISPL jde dal nez BiSL, pokud jde o zalezitosti jako management strategic-
kych dodavatelll a management kontraktl a mél by se brat jako velmi cenné zajisténi a pfispévek
téchto procesu.

ITIL a BiSL

ITIL je ramec vyvinuty britskou vladou puvodné pro interni vyuZziti. Tvofi ho fada publikaci, v nichz je
popsan procesni ramec fizeni IT sluzeb. Popsané nejlepsi praktiky jsou vétSinou odvozeny a pouzitel-
né v oblasti infrastruktury, ackoliv ITIL se vice a vice povazuje za model fizeni sluzeb pro vSechny
oblasti fizeni IT. Oblast infrastruktury se tyka sluzeb z hlediska zpfistupriovani a udrzby obzvlasté
hardwaru, systémového softwaru a vyvojovych pomucek. Mezi jinym se zde vénuje pozornost proce-
sum podpory a dodavky sluzeb a managementu infrastruktury, aplikaci a bezpecnosti.

ITIL je znam celosvétoveé a pouziva se na fadé mist. Nepfimo predstavoval vychozi bod vyvoje BiSL,
ale BiSL ma jiny zorny uhel, tj. ten hlavni, napfiklad, IT sluzby, a tudiz pusobi v jiné oblasti nez ITIL.
Je tu vSak spojeni s ITILem.
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Dolozka 3

Propagace BiSLu

BiSL je vefejné dostupny standard nadace ASL BiSL Foundation. BiSL byl v roce 2007 pfeveden do
ASL Foundation. ASL Foundation byla zaloZena v roce 2002 nékolika podobné smyslejicimi organiza-
cemi, které kladly nejvétsi diraz na profesionalitu managementu aplikaci a chtély ji podpofit prostred-
nictvim nadace. Podpora ma formu publikaci, kongresu, tématickych ve€ert a shromazdovani a publi-
kovani nejlepsich praktik v této oblasti. Vybor feditelu tvofi zastupci zi¢astnénych.

Cile
Nadace existuje kvali spole¢né praci na zlepSovani a podpor ¢len( v:

e zlepSovani manazerskych procesu v oblastech aplikacniho managementu a managementu (sys-
tému) byznys informaci;

e vyvozovani a sdileni informaci o ASL a BiSL;

e rozvoj a osvojovani nejlepSich praktik;

e ZzlepSovani vztah(l mezi primarnimi byznys procesy a funkci IT.

Cinnosti
Nadace spousti nasledujici €innosti:

- nejlepSi praktiky
Zucastnéné strany nabizeji nejlepSi praktiky. Nadace vyhodnocuije jejich kvalitu a zvefej-
fuje je.

- Rozvoj
ASL a BiSL se neustale vyvijeji a jsou otevfené novym pojmim. Nadace zajiStuje platfor-
mu, na niz Ize nové pojmy shromazdit do tématickych celkl a pfispét ke zlepSeni ramce
na tématickych vecerech, v ramci diskusnich skupin atd.;

- Skoleni

Skoleni administratord aplikaci, manazert byznys informaci, informaé&nich manazerd, ma-
nagementu a zameéstnancu, ktefi zajistuji kompletni IT podporu byznys procesu, je velmi
lupraci s nezavislym zkuSebnim institutem EXIN zajiStuje nadace pfipadné absolvovani
hodnotnych zkousek. Skolici instituce se mohou certifikovat. Oslovujeme rovnéz $kolici
instituce (pro stfedni/odborné vzdélavani/univerzity), aby zafadily ASL a BiSL do svych
programd.

- ASL certifikace

Nadace stanovuje normy pro dosazeni stupnu vyspélosti managementu organizaci. Po-
skytovatele sluzeb v managementu aplikaci mlze certifikovat nezavisly institut. Nadace
tudiz pfispiva ke zvyseni kvality dodavatell a dodavek.

- Publicita
V pocatecni fazi nového, otevieného standardu je jisté dllezita publicita. Nadace zafizuje
¢lanky, prezentace, knihy, kongresy a dal$i média k tomu, aby upoutala pozornost uvazo-
vanych cilovych skupin smérem k ASL a BiSL. VSechny publikace Ize Zadat nebo objed-
navat prostfednictvim webovské stranky nebo e-mailem.
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Spolutcast
Spoluudast je mozna na tfech drovnich:

- Individualni

Individualni u€astnici se mohou aktivné u€astnit aktivit a mit pfistup do znalostni sité na-
dace. Na knihy a vstupni poplatky se poskytuji slevy.

- Znalostni partneri

VSichni zaméstnanci organizace maji stejna prava jako individualni a&astnici. Znalostni
partnefi se trvale uvadéji v prezentacich a na webovych strdnkach a je k dispozici odkaz
na jejich webovské stranky.

- Spolutcastnici
Spoluucastnici se U¢astni Fizeni nadace a uréuji smér vyvoje ASL a BiSL. Dodavaji rizné
podnéty pro aktivity rizného typu a jsou motorem nadace.

Dalsi informace?

Kliknéte na www.aslbislfoundation.org nebo poslete pozadavek na infor@aslbislfoundation.org.
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Dolozka 4

Vice informaci

Literatura

BiSL — A Framework for Business Information Management, R. van der Pols et al., Van Haren Pub-
lishing, 97899087530426

Van der Pols, Donatz, Outvorst, BiSL, een framework voor Functioneel Beheer en informatie-
mmanagement

Tato kniha obsahuje popis ramce BiSL a slouzi jako manual. Van Haren Publishing 2005, ISBN 90
7721240 X

Van de Pols, Strategisch beheer, beheer van informatievoorziening met ASL en BiSL

Tato obsahla kniha, uréena pro studenty pfislusnych specializaci a ostatni zainteresované, pfinasi
rozsahly popis procesu ASL a BiSL, pficemz dllezitou roli ma zejména obsah téchto procesu, ktery
z této knihy déla idealniho pomocnika za¢ate¢nik( vstupujicich do této oblasti. Academie Service
2005, ISBN 90 395 2210 3

Backer, Van der Pols, ASL, een management guide

Popisuje ramec ASL podobnym zplisobem, jako tato kniha. Ustfednim pfedmétem zajmu této brozury
je VGK, nejdulezitéjsi poskytovatel pfipadovych studii v této knize.

Van Haren Publishing 2003, ISBN 90 77212 04 3

Van de Pols, ASL framework for Application Management
Tato kniha, napsané v angli¢tiné, popisuje uplny ramec ASL.
Van Haren Publishing 2004, ISBN 90 77212 05 1

Van de Pols, Nieuwe, informatievoorziening, informatiebeleid en informatievoorziening in de 21° eeuw
Tato kniha pfinasi podrobny vyklad, jak Ize v plném rozsahu dokongit procesy ze ,skupiny informacni
strategie®.

Academic Service, 2004, ISBN 90 395 2135 2

Objevily se také rtizné ¢lanky o BiSL, jeho aspektech a pfedchudcich, napfiklad v:

IT Service Management Best Practices, part 1, ed. J. of Bon, Van Haren Publishing, 2004, ISBN
90 772 12175
IT Service Management Best Practices, part 2, ed. J. of Bon, Van Haren Publishing, 2005, ISBN
90 772 1244 2

ASL BiSL Foundation
ASL BiSL Foundation spravuje a fidi obé spole€enstva, ASL i BiSL. Na webovych strankach
www.aslbislfoundation.org jsou k dispozici informace o nejlepSich praktikach ASL, BiSL a o nadaci.
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Dolozka 5

Kompletni ramec BiSL
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