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Abstrakt

Bakalarska prace se zabyva problematikou IT strategie a obecné strategického Fizeni.
V prvni ¢asti definuje zakladni pojmy strategie a strategického fizeni. Tyto pojmy jsou
poté vysvétleny na praktické ukazce fiktivni firmy a jeji strategie. Ve druhé ¢asti prace
jsou predstaveny dUlezité osobnosti, které mély pro vznik a vyvoj strategického
managementu zdsadni vyznam. Ve treti Casti jsou podrobnéji popisované jednotlivé
strategie s dlrazem na jejich vzajemnou provazanost, predevSim u IT strategie a
korporatni strategie, které jsou pro tuto praci stéZzejni. Nasleduje prakticka ¢ast prace,
ve které je predstaveno fungovani IT strategie v readlné firmé. Poté je popsano nékolik
existujicich framework( pro implementaci IT strategie ve firmach. Na zavér jsou na
zakladé frameworku ITIL popsdny zaklady nastaveni IT strategie a zaroven nékolik rad
na zlepseni fungovani IT strategie ve firmé Strategie s.r.o. V pfiloze jsou tyto rady

sepsany do pfirucky pro tvorbu IT strategie.

KI i ¢ o v dirategié, sirgtegické Fizeni, IT strategie, ITIL, IT sluzby, pfirucka IT strategie

Abstract

This bachelor thesis is focused on IT strategy and strategic management in general. In
the first part, basics of strategy and strategic management are defined. These concepts
are further explained using a practical example of a fictitious company and its strategy.
The second part of the thesis introduces important people essential for the
establishment and development of strategic management. In the third part, the
strategies are described in more detail, emphasizing their interdependence, especially
in the IT strategy and corporate strategy, which are crucial for this thesis. This is
followed by a practical part introducing how the IT strategy functions in a real
company. A description of several existing frameworks for implementing IT strategy in
companies follows. The final part describes the basics of IT strategy set up, based on
the ITIL framework, as well as several tips to improve the performance of the IT
strategy at Strategie s.r.o. All these tips are included in the IT Strategy Guide, which

can be found in the appendix.

Key words:trategy, strategic management, IT strategy, ITIL, IT services, IT strategy manual
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1.Uv o d

Tato bakaldrska prace se zabyva problematikou strategického Fizeni a konkrétnéji
se zaméruje na IT strategii a jeji propojeni s podnikovou (business) strategii. Téma
vypsal Ing. Pavel Naplava a z bohatého vybéru nabizenych témat pro zavérecné prace,
mé toto svym popisem upoutalo nejvice. Ve svém volném case a soucasném
pracovnim Zivoté se zabyvdm projektovym fizenim a téma strategického fizeni se

tomuto oboru bliZilo nejvice.

Pti vybéru tématu jsem o strategiich a strategickém fizeni nevédél témér nic, a tak
ma ocekavani byla velmi neurcita. Ocekdval jsem hodné prace predevsim v pocatcich
psani, kdy se budu stématem seznamovat a véfil jsem, Ze praktickou ¢ast dokazi
propojit s pracovni stazi. To by mélo pomoci utvorit smér, jakym se prace bude ubirat,

pfida na jeji redlnosti a bude mit nakonec i pfinos pro mé samotného.

Cilem préce je seznamit ¢tenare s problematikou strategického fizeni, blize ptiblizit
¢im se zabyva IT strategie a jak tato strategie navazuje na business strategii firmy.
Dalsim bodem je ukdzka IT strategie v praxi na readlné IT firmé. A na zavér celé prace
bychom méli shrnout co je tfeba udélat pfi sestavovani IT strategie a sepsat

doporuceni na Upravy Ci vylepsSeni jejich existujici IT strategie.

Pro Uclely této bakalarské prace a jeji lepsi Ctivost zaménuji pojmy: ,firma“,
»Spolecnost” a , organizace”. Presto, Ze néktefi mohou vidét vyznamovy rozdil, v této
praci jsou povaZzovana za synonyma. To samé plati o pojmech: ,strategicky
management” a ,strategické Fizeni“. Castému opakovani téchto klicovych slov se

v praci vyhnout nelze.

Nékteré pouzité pojmy v této praci jsou ponechany v anglickém jazyce, jelikoz se
tak v oboru bézné pouzivaji. To samé plati o vétsSiné pouzitych obrazkd a schémat,
které v praci najdete. Jejich poufZiti bylo priibézné konzultovano a schvéaleno vedoucim

prace.



2.Def i novani zakl adni ch

Na zacatek prace je vhodné si definovat, co to vlastné strategie je a jaky ma
vyznam. Abychom to ovéem mohli udélat, budeme si muset nejprve definovat nékolik
dalSich pojmu, jako je mise, vize, cil nebo akéni plany. Tyto pojmy se strategii pfimo

souvisi a jsou naprosto fundamentalni pro jeji pochopeni.

21. Posl ani ( Mi se)

Jako prvni si definujeme poslani firmy, které sdéluje dlivod a smysl jeji existence.
Také nam rikda, ¢emu se chce firma vénovat a vyjadfuje vizi ve vice praktickém sméru.
Poslani by mélo byt konkrétni a méritelné. DlleZité je i zminit, Ze na rozdil od cill, by
poslani firmy mélo byt pouze jedno. Je dalezité, aby zaméstnanci a manazefi s nim byli
srozumitelné sezndmeni a videdlnim pfipadé se snim i ztotoZnovali. VSichni
zaméstnanci by méli byt schopni vyhodnotit, zda jejich aktivity pomahaji firmé
k dosazeni jeji mise &i nikoliv. V nékterych pripadech je dobré s poslanim seznamovat i
zékazniky a daldi stakeholdery'. Zatimco firemni vize se zamé¥uje na budoucnost,
poslani kombinuje mysleni na budoucnost a soucasné cile. MlzZe se prabéziné ménit,

ale vidy by mélo z(stat vérné vizi a hodnotam firmy.

Obecné neexistuje jedna spravna definice pro poslani spole¢nosti a nize uvadim
pouze nékolik moznych jako priklad. To samé plati i pro vSechny ostatni pojmy, které
budeme dale definovat. Dlvodd pro¢ jsem vybral pravé nize uvedené definice je
nékolik. V prvni fadé jsem vybiral definice, které jsou srozumitelné a obsahové davaji

mné samotnému smysl. Dale jsem uprednostnil zdroje, které jsou dlvéryhodné a

predevsim s webovymi strankami managementmania.coma businessdictionary.com

mam dobré zkusenosti a znal jsem je dobfre jiz pred psanim této prace. Zaroven jsem se

snazil z dvodu vétsi diverzifikace volit ¢eskou i anglickou definici pro jednotlivé pojmy.

1 . ,
Stakeholder — zainteresovana strana

p O



at2aftt yN oardaizyo 28 geat RnjSyMNyYeatdz I ¢
Ll2att yNY 1 ORS 2NHIYyATIIOS 28 agey 14111 yNj
2AY LINBRt @G ySo2 2AYyIl| LkRaljedaz2olr i agz2assS «

(https://managementmania.com/cs/poslai

OA written declaration of an organization's core purpose and focus that normally
remains unchanged over time. Properly crafted mission statements (1) serve as filters
to separate what is important from what is not, (2) clearly state which markets will be
served and how, and (3) communicate a sense of intended direction to the entire
organization.

A mission is different from a vision in that the former is the cause and the latter is the
effect; a mission is something to be accomplished whereas a vision is something to be
pursued for that accomplishment. Also called company missionpradepmission, or
corporate purposé.(http://www.businessdictionary.com/definition/missien

statement.htm)

2.2. Vize
Vize spolecnosti se snazi nastinit, kam spole¢nost sméfuje a jaké jsou jeji
nejddleZit&j$i hodnoty. Rikd ndm, na co se firma soustfedi a ¢eho chce v budoucnosti
docilit. Vize by se neméla moc ¢asto ménit, jelikoZ je zakladem celé firmy a toho ¢emu
zakladatel nebo nejuzsi vedeni firmy véfi. Proto by se neméla ménit ani pokud se

situace na dané ¢asti trhu méni, klesaji zisky nebo nastava ekonomicka krize.

Velké mnoizstvi firem uvadi konkrétni seznam nejdulezitéjsSich hodnot jako
soucast jejich vize. V takovém pripadé je nutné udrzet tento list velmi struény, typicky
maximalné pét polozek. Tyto hodnoty by nemély byt navazany na aktualni trendy nebo
ekonomické okolnosti tak, aby se seznam, stejné jako vize, nemusel v budoucnu ménit.
Vize mlze mit i velky dopad na firemni kulturu a uddvat smér zaméstnancim. Nejen

z tohoto dlivodu by méla byt kratka a dobre srozumitelna.

axAl S 28 LjSRadGl @ Ot R2dzONK2 0dzR2dzZONK2 ON-
L2 LA adz 2SK2 LJ2R206& | ARSHEYNK2 aidl @dzz {GST
R2 at Kyh#pzlinddageinentmania.com/cs/vide



oldeas for the direction and activities of buessis development. Generally included in a
document or statement so all company managers can share the same vision for the
company and make decisions according to the shared principles and company

Y A a a htp:/wdwvdr.Businessdictionary.com/definition/stratgic-vision.htm)

23. Ci l

Jako dalsi si definujeme pojem cil, bez kterého se Zadna strategie neobejde. Jedna
se o budouci cilovy stav, v jedné nebo i v nékolika rliznych oblastech, kterého chce
firma dosdhnout v blizké budoucnosti nebo i dlouhodobéjsim horizontu. Cile firmy
obvykle vychazi z firemniho poslani a formulované vize. Neni podminkou, aby tyto cile
byly formulovany podle principu SMART (specificky, méfitelny, dosazitelny, realisticky,
¢asoveé dosazitelny). Musime je ale poté rozpadnout na specifické cile, které jiz tomuto
principu vyhovuji. Kazda firma musi mit stanovené cile, at se jiz jedna o dosaZeni
urcitého obratu, zisku, urovné sluzeb nebo podilu na trhu. Jednd se o konkretizaci vize
a slouzi jako motivacni faktor ve firmé tak, aby vsichni ,tahli za jeden provaz”“.
a/ Nt § 6ho2SO0GABSa0 LI2LA&dz2N O R2dzON ONft 2 J¢
GUOINE ajldzLlAyl kGéY 6A 2SRy2Gft A0SO R2at Ky2c
LX + y20t YN | 1T SenMEySYy NYVShda G NI 6 S3A0]1SY
(https://managementmana.com/cs/cilg
of N> 6S3IA0O1LS ONfS 242dz yS2@eaOON ONES 2NBIY
L2 dZONGt ye @ NI} YOA aiGNFdS3IAO01SK2 nNISyNo {1
T1YSnSyS Lk2dZ S yI 2SRydz 20f | ai0o0@&MNJ® I R
(https://managementmania.com/cs/strategicke-cile)

A broadly defined objective that an organization must achieve to make its strategy

succeed.“(http://www.businessdictionary.com/definition/strategic-objective.html)
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Cile mohou byt rGzného druhu a podle Petera Druckera, vyznamné osobnosti

strategického managementu, mizeme strategické cile rozdélit do osmi kategorii:

1) Postaveni na trhu — poZadovany podil na sou¢asném nebo budoucim trhu

2) Inovace — vyvoj novych produktd nebo sluzeb a schopnosti/metody ktomu
potfebné

3) Lidské zdroje — vybér a rozvoj zaméstnancu

4) Financni zdroje — identifikace zdrojl kapitalu a jeho vyuziti

5) Fyzické zdroje — pracovni prostory, jeho vybaveni a jejich vyuZiti

6) Produktivita — efektivni vyuZivani zdroji vzhledem k vystupu

7) Spolecenska odpovédnost - informovanost a schopnost reagovat na dopady na Sirsi
komunitu zucastnénych stran

8) PoZadavky na zisk — dosazeni méfitelného finanéniho blahobytu a rlistu

24. AkCcni pl any
Pokud jiz existuji uréené cile spolecnosti, lIze k nim vytvofit akéni plany. Jsou to
podrobné plany popisujici kroky, které jsou potreba vykonat k dosazeni jednoho nebo
vice cil(. Akéni plany by mély obsahovat veskeré potfebné informace, které zahrnuji
NRBT LA & 1 2Y Jakddjésa NQddpodedh® Dake 6 |, & kterém by mély byt
tyto Ukoly vykondny a vneposledni fadé I £ 2 1 OS LJ2 (i npf orykadhddiK

danych ukold.

Akéni plany ¢asto vyuzivaji napfiklad projektovi manazefi k efektivnimu Fizeni
projektd a sledovani pokroku prace. Pomahaiji jim cely projekt spravné naplanovat a
fidit, véetné zdroji a ¢asového harmonogramu. Zaroven umoziuji, aby kazdy clen
tymu védél, co ma kdo na starosti a kdy ma byt dand prace hotova. To vSe pfispiva k

usnadnéni kooperace v tymu.

11



al'y FFOGA2Yy LI Iy Aa stepsmasthezakeryinordérko-achiedem a G & ¢
specific goal. The purpose of an action plan is to clarify what resources are required to

reach the goal, formulate a timeline for when specific tasks need to be completed and
determine what resources are requirddproject managementa weltdeveloped

action plan can serve as a blueprint for the project manager to break a large project

down into smaller, more managealBMARTSpecific, Measurable, Attainable,

Realisticand Timé  a SR0O 32| f & ¢ dtargeKconvdefiniian/ackdnplah)d @ G S OK

0A sequence of steps that must be taken, or activities that must be performed well, for
a strategy to succeed. An action plan has three major elements (1) Specific tasks: what
will be done and by whom. (2) Time horizohew will it be done. (3) Resource

allocation: what specific funds are available for specific as#itAlso called action

programd (http://www.businessdictionary.com/definition/action-plan.html)

Pro lepsi vizualizaci doposud definovanych pojmu zde prikladam prehledny
obrazek, ktery zobrazuje stavebni kameny strategického fizeni. Na tomto obrdzku si
mUlzZeme uvédomit, Ze tyto pojmy neexistuji sami o sobé, ale Uzce spolu souvisi. VyuZiti
tvaru pyramidy je taktéz velmi prihodné, jelikoZ poslani firmy mizeme shrnout obvykle
v jedné ¢i dvou vétach, ale ¢im hloubéji se v pyramidé strategického fizeni vydame, tim
objem informaci exponencidlné roste. Na urovni akénich plan( jiz mGZzeme mit detailné
sepsany desitky konkrétnich projektt, které se budou v nasledujicim obdobi ve firmé
odehrdvat. To vSe s kompletni projektovou dokumentaci, véetné matice odpovédnosti,
¢asového harmonogramu a vsech dalSich soucasti, které k projektové dokumentaci
patfi. Vedle obrazku pyramidy navic najdeme velmi stru¢né popsané, ¢im se dané

patro pyramidy zabyva a co k celkové strategii firmy pfidava.

12



Poslani

Zakladni sméfovani

Sluzby / Produkty
Zakaznici

..................................................

Strategické cile \ =) Konkrétni sméfovani
Specificke cile § Konkrétni ik
(SMART) - ey
AKEni plény \ ‘ ’ Ukazatele v ¢ase

Zdroj: CorSet Framework, 2010

Obr dazB%ramida z&akladnich poj mi

https://managementmania.com/uploads/article_image/image/351/.p1(§.12.2016)

2.5.  Strategie

Nyni mdame definovany vsechny zakladni pojmy, které potfebujeme k definici a
pochopeni strategie. Ta je poslednim krokem procesu, ve kterém nejdfive musi
existovat vize, poté vznikne mise, kterd je ztélesnénim vize, a na jejich zakladech
vytvorime kratkodobé i dlouhodobé cile firmy. Tomu vSsemu dohromady mazeme jiz

fikat strategie.

Strategie je metoda nebo plan, ktery si definuje cile a hlavné zpUsob, jak téchto cila
dosahnout. Zpravidla je tento plan formalizovany a prace na ném je nikdy nekoncici
proces. Je potieba sledovat, zda se definované strategie driime a zaroven musime
kontrolovat, zda je stale aktudlni a validni. MlazZeme napftiklad spravné nastavit
strategii, peclivé ji dodrZovat a fidit se ji, a pfesto nepfinese tizeny vysledek. Mohla se
totiz zménit situace na trhu a je potreba strategii zrevidovat. Dale se mohou ménit

potieby firmy, ekonomické podminky nebo legislativa zemé, ve které podnikdame.

13



af{ GNI §S3AAS 6{GNIGS380 2S5 21Tyl 6SYNhoLINP Rf 2c
ONtS ySo62 ONfaAd {GNFXrGS3IAS 285 2SRYNY 1 @geal
T LINY GAREL 2 F2NXIfAT 20 ye R21dzySyidz 13GSNe
A0NF GS3IA0]TSK2 Oelftdzx GSReée LRLAA YAaS 2NHI
harmonogranilz 2 S 2 A O K(httpsB/indnagénteQirSamia. com/cs/strategie

strategy)

a{ NI GS3AAS 2SS Rf2dzK2R206éY NI YOSYZ (GSNE &
F{GAGAGES LAl LJA&A20dz2S T RNR2S FANXE YSyNO)
26S1tBtYyN | yal020FyeOK &al1dzLAAyYy S yI LInN1ftFR F
(http://www.podnikator.cz/provoZirmy/management/rizeni

podniku/n:18334/Strategi@-strategickerizeni)

oA method or plan chosen to bring about a desired future, such as achievement of a
goal or solutiorto a problema

(http://www.businessdictionary.com/definition/strategy.html)

a¢KS NI IyR a0OASyOS 2F LXIYyYyAy3 YR YI NR&E
effective use. The term is derived from the Greek word for generalship or leading an

I NJY &hidpd/www.businessdictionary.com/definition/strategy.html)

VySe popisovanou strategii mizZeme také nazvat jako hlavni (jinak zvanou také
korporatni, business, firemni, obchodni nebo globalni). Ta urcuje smér celé firmy.
Hierarchie strategii mGze byt slozitéjsi a firmy dle potreby pracuji s dalSimi podtizenymi

strategiemi. Mlze mezi né patfit napfriklad:

Financé¢ni strategie
Strategie fizeni lidskych zdroja (Personalni strategie)
ICT strategie (IT strategie)

Informacni strategie

Marketingova strategie
Vyrobni strategie

T

T

T

T

9 Technologicka strategie
T

T

9 Strategie kvality

T

Bezpeclnostni strategie
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26. Strategické fFizeni

Strategické fizeni je jednim ze zdakladnich pilifd Fizeni kazdé firmy. Jedna se o
manazerskou aktivitu, ktera ma na starost vznik, kontrolu a aktualizaci strategii a véci,
které s ni souvisi (vize, mise a cile). Strategické Fizeni je soubor nebo plan ¢innosti a
procesu, které firma vyuziva ke sladéni zdroji a jejich vyuZivadni s poslanim, vizi a
strategiemi v ramci celé organizace. Tyto aktivity méni staticky plan v systém, ktery
poskytuje zpétnou vazbu, tykajici se Uspésnosti nastavenych strategii pro rozhodovani.

Umoznuje tak, aby se plan vyvijel a rostl spole¢né s pozadavky a zménami okolnosti.

Takové snazZeni se skldada z mnoha dlezitych rozhodnuti a krok, které utvareji to,
¢im firma je. Dale také pro koho tu je, ¢im se zabyva a pro€ to déld. O tom viem je
strategické fizeni, které je aplikovatelné na malé i velké firmy, jelikoZ i ta nejmensi
firma se musi potykat s konkurenci na trhu. Pravé pomoci formulovani a implementace

vhodnych strategii mohou ziskat udrzitelnou konkurenéni vyhodu.

Nedilnou soucasti je i nepretriity proces, ktery vyhodnocuje a sleduje vyvoj a
zmény v odvétvi, ve kterém firma pUsobi. Sleduje jeji nejvétsi konkurenty na trhu a
stanovuje cile a strategie pro udrieni kroku stémito firmami. V neposledni radé
musime v pravidelnych intervalech posuzovat spravné nastaveni strategii, zhodnotit
zda byly spravné implementovany a zda byly Uspésné nebo potrebuji zménit ci

nahradit.

of AN GSIAO1LS nNISYyN 28 20faGN nNI SyN T1YS
2NBFYAT I OS 2112 OStldz ySo2 2S2N 6t aGAd vt 2
ally2d8Sy N 1 LJA aé(atgs:/@dayan@itmaRia cbrm/cStrategieke

rizeni)

olhe systematic analysis of the factors associated with customers and competitors (the
external environment) and the organization itself (the internal environment) to provide
the basis for maintainingptimum management practices. The objective ofstrategic
managementis to achieve better alignment of corporate policies and strategic

LINR 2 NBttg:/Avéné bbsinessdictionary.com/definition/strategic

management.htm
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3Shrnuti a vgtnatggctkie hot matze
Nyni, kdyz jsme si definovali vSechny potfebné pojmy souvisejici se

strategickym Fizenim, mUzeme si ukazat, jak se pouzivaji v praxi. Pfedstavme si, Ze jsme

zalozili malou IT firmu s pftiblizné deseti zaméstnanci a programujeme v malych

pronajatych kanceldfich novy software pro fizeni projektd ve firmach. Tento software

by mél obsahovat task management, projektovy plan, sdileni komunikace a

dokumentu. Nyni si tedy ukaZeme, jak by v naSem modelovém pfipadé mohlo vypadat

poslani, vize, cile, akéni plany a jak nastavime firemni strategii.

Firmu jsme zaloZili ztoho dlvodu, Ze zakladatel firmy dfive pracoval jako
projektovy manazer a zadny zdostupnych nastroji mu pro jeho praci zcela
nevyhovoval. Rozhodl se tak spolu se spole¢niky zaloZit novou firmu, ktera vytvofi
univerzalni nastroj pro projektové fizeni, ktery bude vyhovovat malym pracovnim
tymam i velké korporaci a bude se jmenovat CTUProject. Ze zacatku se chceme zaméfrit
pouze na Cesko-slovensky trh a ziskat si zde stabilni postaveni. Poslani firmy, by tak
mohlo znit napfiklad takto: , Vyt vor i t uni weroz afl ind e ngio f g rwajr
mal ych tymech kt & shnddvderdmdpohekt ow€ebknemi
na S| owvlednassk tedy o prvotni myslenku ¢i vidinu, s kterou byla firma

zaloZena.

Vize by méla fikat, kde by se méla nase firma nachazet v daleké budoucnosti a
jak by méla vypadat. Nase vize, by tak mohla znit napfiklad takto: , Nej pao@éf 8V a
nastroj na pv®F/eNKe @ wrdtka & viystzead,ntak aby ji vsichni nasi
zaméstnanci chapali a védéli, kam sméfujeme. Je nutné ji Casto prezentovat a

v idealnim pripadé prenést tuto vizi i na zaméstnance, ktefi ji poté pokladaji za vlastni.
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Nyni si ur¢ime jeden dlouhodoby a jeden kratkodoby cil tak, aby splfovaly
principy SMART. Tyto cile by mély podporovat a korespondovat s vySe nastavenym
poslanim a vizi spole¢nosti. Dlouhodoby cil maze byt naptiklad: , Do s a hro&wnti h o
obratu 10 milion0 k orKutkodotyocil nkitemecnapriklado Kk u 2 0
zamérit na ziskani dllezitého korporatniho zakaznika, diky kterému ziskame referenci
od vétSiho mnoistvi uzivatell v ramci jedné firmy. Nas kratkodoby cil tedy bude:
, Us3pné¢ nasadit softwareviClT&tUPme®i e2®@0 uu ziakatz
roku 2017k onec Cce)y'vna 2017

Rozpis konkrétnich akénich pland pro naplnéni téchto cild jiz nechdme vytvofit
zastupce stfedniho managementu, ktefi budou odpovédni za dosaZeni nékterého
zcild. Je to ztoho dlvodu, Ze akéni plany jiz nejsou hlavnim predmétem této
bakalafské prace a obsahuji spoustu detailnich informaci, které pro nas modelovy
pfipad nejsou dualezité. Najdeme v nich podrobny rozpis podukoll, kdo je za né
zodpovédny a také kdy maji byt jednotlivé ukoly splnény. VSe by mélo byt rozepsano
v harmonogramu a pribézné fizeno osobou, ktera je za dany projekt zodpovédna. Tyto
podukoly jsou typicky prifazeny projekt manazeram, ktefi je fidi jako samostatny

projekt, coz je jiz predmétem projektového fizeni.

Nyni ndm zbyva jesté nastavit strategii firmy. Opét pro ucel naseho prikladu si
ukdzeme pouze firemni (hlavni) strategii a pomineme IT strategii, persondlni strategii a
dalsi. Nastaveni vSech strategii je dost komplexni a slozitd soucast kazdé firmy, ale
pokusime se ve zkratce popsat, jak by mohla vypadat firemni strategie v nasem
pfipadé. Ta je nadmnoZinou vSech ostatnich strategii, které by mély tu firemni
podporovat. Nase firma je na zacatku své existence a proto se chceme zaméfit hlavné
na vyvoj naseho produktu, aby pokryl nejdulezitéjsi funkcionalitu a byl co nejdfive
pouzitelny v praxi. Zadroven musime myslet na vybér a pouziti vhodnych technologii pro
budouci trvale udrzitelny vyvoj. Firma chce zaroven navazat spolupraci se studenty,
zavedenymi spoleé¢nostmi a hlavné odborniky na projektové fizeni, ktefi pomohou
dodefinovat specifikaci produktu. Toto vSe by mohly byt body, kterymi se bude nase
firemni strategie zaobirat. Ostatni strategie by mély podporovat tu firemni, proto
napriklad personalni strategie se aktualné zaméri na hledani vhodnych programator(

pro implementaci produktu, ktefi odpovidaji nasSim poZadavkim. Soucasti této
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strategie mlzZe byt prednaseni a hledani talentli na ceskych technickych univerzitach.
Financni strategie se miZe zaméfit na hleddni investora do nasi spolecnosti, aby méla

dost ¢asu na vyvoj produktu a stabilizovani pfijma na ¢esko-slovenském trhu.

V neposledni fadé musime urcit osoby, které budou zodpovédni za tvoreni
jednotlivych strategii. Tito lidé musi pribéiné kontrolovat, Ze se dana strategie
skute¢né dodriuje a prindsi potfebné benefity. Zaroven si miZeme stanovit ¢as, po
kterém provedeme revizi strategie. Pokud se zménila legislativa, poméry na trhu nebo

zkratka strategie nepfinesla ocekavané vysledky, je potfeba stavajici strategii zménit.

Cely proces je dobfe popsany na ddle uvedeném obrdazku. Vznik strategie
zobrazuje prechod od vytvoreni vize a mise spole¢nosti (Task 1), az k implementovani
vytvorené strategie (Task 4). Poté se dostavame k monitorovani a vyhodnocovani
vysledk(l strategie (Task 5), ale ani zde prace z daleka nekonci. Na obrazku je dobre
vidét, Ze cely proces je vlastné cyklem, ktery odted pribéziné upravuje nékteré body,
podle toho, jak je potfeba. Pokud jsou zménény napftiklad nékteré cile firmy (Task 2), je

nutné opét projit Tasky 3, 4 a 5, jelikoz se od cild firmy odviji.
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http://www.slideshare.net/jawalala/the-strategic-management-processan-overview (8.3.2017)

4.Smery
jeho historie

Strategicky management a jeho soucasti jsou staré jiz tisice let. Planovani,

rozvoje strategick

organizaci a kontrolu vyuZivali jiz starovéké civilizace pfi stavéni velkolepych staveb
jako jsou pyramidy, Velka ¢inskda zed, Koloseum a mnoho dalSich. Samotné slovo
strategiema své koFeny ve vojenstvi. Recké sloveso strategosznamena ,vojevidce” a
vyznam slova stratego spociva v porazeni nepfitele pomoci efektivniho vyuzivani
zdroju. Historie je plna zaznam( o vojenskych strategiich, tazenich a valkach. Strategie

je chdpana primarné jako zaleZitost vojenstvi témér az do poloviny 20. stoleti.
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Od té doby se strategicky management velmi dynamicky ménil a vyvijel. Objevilo se
velké mnoiZstvi osobnosti a uddlosti, které smér tohoto vyvoje ovlivnily, o ¢emzZ by
mohla byt napsdna samostatna bakalarskd prace. Proto si v dalSich podkapitolach
predstavime pouze nékolik nejznaméjsich osobnosti, uddlosti a stru¢né popiSeme

smeéry rozvoje, které s jejich pomoci vznikaly.

Je dulezité tuto historii pro zacatek zminit, abychom si mohli uvédomit veskeré

souvislosti, kontext a vyznam informaci v dalSich kapitolach.

Pocatek 20. stoleti — velky krok k védeckému ptistupu k strategickému fizeni udélal
vroce 1911 Frederick W. Taylor, ktery vydal knihu , The Principles of Scientific
Management. Tato kniha se zabyva prfedevsim maximalizaci efektivity ve firemnich
procesech. Taylor véfi, Ze vidy lze nalézt pravé jeden nejlepsi a nejefektivnéjsi zplsob

jak néco délat a tim by se poté mél fidit kazdy zaméstnanec.

Pocatek 20. stoleti — Henry Ford jako jeden z prvnich zavadi strategické fizeni
v prlmyslu s vizi prvniho automobilu, ktery si mize priimérna americka rodina dovolit.
Vse stavi pfedevsim na maximalni efektivité vyroby a sestavuje prvni vyrobni linky pro

sériové vyrabény automobil Model T.

1912 - Harvardova univerzita jako prvni umozZniuje studovat zpuUsoby, jakymi by
manazefi méli vést své firmy kvétsSim Uspéchim. Se zamérenim na maximalizaci
vykonu se jednalo o aplikaci Taylorovych myslenek. Napfiklad vyuéovala, Ze existuje
pravé jedna nejlepsi reakce nebo akce na jakykoliv problém, se kterym se spolecnost

potyka.

1920 - A&W Root Beer se stala prvni restauraci s franchisovou siti. Franchising se
skldda z organizace (franchisor), ktera udéluje pravo na uzivani firemni znacky,
produktl a procesli dalSim firmam (franchisant), vyménou za jednorazovy vstupni
poplatek a podilu na zisku. Tento model se vbudoucnu stal velmi Uspésny
v nejraznéjSich odvétvich a dnes ho zname predevsim ve spojeni s fastfoodovymi

retézci.
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1959 - v obchodnich Skolach po celé Americe se zavadeéji kurzy strategického fizeni,
diky doporuceni Ford Foundation, které se velmi rychle dostalo k Siroké verejnosti.
Misto zaméreni na hledani jednoho spravného reseni, které preferoval Taylor a Ford,
se tentokrat dava dlraz predevSim na kritické mysleni. Studenti ziskavaji znalosti

z rlznych obor(, jako napfiklad finance nebo marketing.

1962 - profesor Harvardské univerzity Alfred Chandler vydal knihu s ndzvem , Strategy
and Structure: Chapters in the History of the Industrial Entefpri¥® popisuje jak
strategie a organiza¢ni struktura spolu musi souviset, aby spolecnost dosahla

uspokojivych vysledka.

1980 - vtomto roce vznikl ,Strategic Management Jourrglktery nabizi prostor
k diskusi pro vyzkumniky v oblasti strategického tizeni. Dalsi dllezitou udalosti bylo
publikovani ,,Competitive Strategy: Techniques for Analyzing Industries and
Competitors’ od harvardského profesora Michaela Portera, kterd obsahuje myslenky a
koncepty, které ovlivnily strategické fizeni, jak ho dnes zname. V této kapitole jsem
cerpal ze zdroje http://2012books.lardbucket.org/books/strategimanagement

evaluationand-execution/s0803-the-history-of-strategicmanag.html

41. Osobnosti hi storie strategi

V této kapitole chci pfedstavit nékolik vyznamnych osobnosti, které se zaslouzili
o vznik ¢i vyvoj oboru strategického managementu. Jedna se o velké osobnosti, které
dle mého nazoru stoji za to v této praci zminit. Jména jako Henry Ford ¢i Frederick
Winslow Taylor nejspiSe vétsina ¢tenarl zn3, ale i ostatni byli pro vyvoj tohoto oboru
neméné dlleziti. Proto jsou zde osobnosti fazeny sestupné dle roku narozeni, nikoliv
dle jejich dulezitosti, ktera by byla subjektivni. V této kapitole si mGzeme napfriklad
uvédomit, Ze pétidenni pracovni tyden ¢i osmihodinova pracovni doba je dnes pro

kazdého samoziejmost, ale jesté v nedavné historii to tak nebylo.
Henri Fayol (18411925)-f r ancouzsky ekonom a teoretik

Henri Fayol byl prvni, ktery popsal ¢tyfi funkce managementu, a to konkrétné
LI t+ v 2aganizpci @S R S ¥oNtrolu Zaroveri véfil, 7e existuje nevycerpatelné

mnoZstvi manaZerskych vylepsSeni, které by mohly zlepSsit praci v podniku. Roku 1916
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A=

vydal knihu ! RYAYAAUNI GA2Y AYREzDEWSHEINBYe §6 2 0BS
managemeny, ve které se rozepisuje o svych 14 principech managementu. Ty zalozil
na své dlouholeté zkuSenosti sfizenim lidi v daIni spolecnosti Compagnie de

Commentry-Fourchambeau-Decazeville, kde se propracoval aZ na pozici feditele.
Frederik Winslow Taylor(1856-1915)-st r oj ni i nZenyr

Frederick Taylor zastaval nazor, Ze na prdci existuje vzdy jeden idedlni postup,
ktery je nejlepsi a nejefektivnéjsi. Tento postup pak musi pracovnici do detailu znat a
fidit se jim. Taylor kladl velky dliraz na normy a ergonomii prace. Pro nastaveni téchto
norem pouzival nejlepsi dostupné vykony. Dale tvrdil, Ze je rychlejsi zaméstnanci urdit
jak ma svou praci délat, nez aby se zdokonaloval sdm. Dalsi daleZitou zasadou fizeni

podle Taylora je ztizeni dozoru nad zaméstnanci a rovné déleni prace.
Henry Ford18631947-amer i cky podni katel, prlkopnik

Henry Ford zaloZil roku 1903 spolec¢nost ,Ford Motor Company” a jiz v letech
1906 az 1908 uved| slavna lidova auta ,Ford model N“ a ,Ford model T“. S timto
Uuspéchem a velkou poptavkou bylo nutné otevfit novou fabriku, kde poprvé zavadi
technologii pasové vyroby, ktera byla dokoncena roku 1913. Poté aplikoval celou rfadu
zmén pro zlepSeni pracovnich podminek a spokojenéjsi zaméstnance. Jako prvni
napriklad zavadi pétidenni pracovni tyden a zvySuje platy zhruba na dvojndsobek. Vse
dohromady mélo za vysledek vys$si produktivitu a nizsi fluktuaci zaméstnancl. Takto
vyuZité penize, se tak Fordovi vratily ve formé kvality prace a snizeni naklad(i na vybér
a Skoleni novych zaméstnancl. Po pravu je tak povaZovan za jednoho z priukopnik(

strategického managementu.
Elton Mayo(1880—-1949)-americkca u st r al sky psychol og a soc

Elton Mayo je zakladatelem teorie managementu zvané ,Skola lidskych
vztahU“. Vyzkumy, které provadél v letech 1927 az 1932 ukazaly, jak moc jsou dulezité
mezilidské vztahy na pracovisti. Jeho vysledky nekoresponduji s Taylorovou teorii,
kterad se snazi motivovat pouze hmotné. Na zdkladé jeho vysledk( se tak Mayo snazi
napriklad dat zaméstnanclm vice svobody, vytvorit dobrou atmosféru ve firmé,

pracovat s podfizenymi pratelsky a srespektem, a také dat lidem moZnost
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spolurozhodovani. VSechny tyto véci vedou kvyssi spokojenosti a loajalité

zaméstnanc(, ktefi jsou pak i vice produktivni.

Peter Drucker(1909-2005)-a mer i cky teoreti k, ekonom a f

Peter Drucker zavedl| roku 1945 mnohadivizionalni strukturu ve firmé General
Motors, coZ vedlo k popularizaci a dalSimu rozvoji této myslenky. Zajimal se o
problematiku autority v modernich firmdach, kde podtizeni méli ¢asto vétsi odbornost,
nez jejich nadfizeni. Za svlj Zivot sepsal tficet devét knih, pfispival pravidelné do
odbornych publikaci (Wall Street Journal, The Economist a dalsi), také prednasel na

Newyorské univerzité a pracoval jako podnikovy konzultant az do své smrti.

Igor Ansoff(1918-2002) ruskea mer i cky mat emati k a busi

Igor Ansoff je zndm jako otec strategického managementu. Sedmniact let
pracoval jako profesor na United States International University (dnes znama jako
Alliant International University), kde dodnes nékolik instituci pokracuje v jeho praci
v oblasti strategického managementu. Jeho kniha , Corporate Strategy” zaznamenala

roku 1965 obrovsky uspéch.

Michael Porter(1947-amer i c ky ekonom a profesor

Michael Porter je profesor Harvardovy univerzity a je zndm predevSim
modelem péti sil konkurenceschopnosti. Jednd se o novou konkurenci, vliv odbératel(i
(zdkaznikd), vliv dodavateld a substitucni produkty. Tento model analyzuje miru
konkurenceschopnosti ve zkoumaném odvétvi a tim zjistuje i ziskovost daného sektoru

trhu. Kromé studia konkurenceschopnosti, se Porter zabyva i mySlenkami o ziskavani

konkurenéni vyhody. Tim se zabyva napfiklad jeho kniha ,Competitive Strategy:

Techniques for Analyzing Industveand Competitofsa na Harvardové univerzité byla

oznacena za prakopnickou v oblasti konkurence a strategie kooperace.
Gary Hamme(1954)-amer i cky management expert

Gary Hammel pfisel s mysSlenkou, Ze strategie firmy se odviji od jejich

schopnosti. Zavadi také pojem 1 f N6 2 @S 1 LJA & 2 0 A f 2céi ik botedcidl 2 NB

firmy pretvofit prileZitosti na trhu v tvorbu pfinosu pro zdkazniky ve formé, ktera je pro
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konkurenci nenapodobitelna. Podminkou pro rist kazdé spolecnosti, je rozvoj jejich
klicovych zpUsobilosti. Gary Hammel také zaloZil firmu Strategos, kterd se zabyva

poradenstvim v oboru managementu.

V této kapitole a kapitole nasledujici jsem cerpal prevainé z knihy Tvorba

strategie a strategické planovani (Fotr Jifi, 2012)

Ob r aZ%- Hdary Ford (1919)

https://upload.wikimedia.org/wikipedia/commons/1/18/Henry_ford_1919.jpg (5.1.2017)

42. Sméry rozvoje strategickeého

Strategicky management ma vice moznych manazerskych pfistupt pro reseni
UkolU v praxi a kazdy z nich je velmi odlisny. O nékterych z nich jsme se jiz zminili
v predchozi kapitole, ktera se zabyvala slavnymi osobnostmi tohoto oboru, jez byli
zaroven prakopnici ¢i zastanci nékterého z nize popisovanych pristupl. Kazdy zastava
trochu odlisny zpGsob mysleni, ale zaleZi na kazdém ¢lovéku zvlast, ktery pristup mu

vyhovuje nejvice.
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Procesni pfistup
Procesni pristup je aplikovani systému procesli napfi¢ celou organizaci.

Procesem nazyvame soubor ¢innosti. Hlavni orientace je na fizeni vazeb mezi procesy a
¢innostmi. Kazda cinnost potrebuje pro své fungovani zdroje a fizeni premény vstupl
na vystupy. Toto fizeni dle Henriho Fayola zahrnuje planovani, organizovani, vybér
pracovniku, jejich rozmisténi, vedeni a kontrolu. Nejznaméjsi zastanci této teorie jsou v

soucasnosti H. Koontz, H. Weinhrich a A. Pearce.

Psychologickes o ci al ni pFfistup
Vychazi z behaviordlni teorie Eltona Mayo. Uklada velky diraz na manazerské

funkce vybéru, rozmisténi a vedeni pracovnikl. Tento pfistup se zaobira pracovni
autonomii, neformdlnimi vazbami na pracovistich a nepfimymi metodami fizeni.
Rozhodujici je i poufZiti principl motivace a stimulace zaméstnancl. Dalsi znami

predstavitelé tohoto pfistupu jsou A. Maslow, D. McGregor nebo F. Skinner.

Systémovy pfifistup
Stejné jako procesni pfistup vychazi z myslenek Henriho Fayola. Organizaci

chapeme jako systém a veskeré procesy a problémy musime vnimat v kontextu celého
tohoto systému. Pracujeme s nimi tedy vcetné jejich vnitfnich a vnéjSich souvislosti.
Systém chdpeme jako Ucelové definovanou mnozinu prvkl a vazeb mezi nimi, jez

vykazuji jako celek urcité vlastnosti (chovani).

Kvantitativni pfistup
Tento pfistup uplatiiuje matematické a logické metody, modely a algoritmy pfi

fizeni a feSeni rozhodovacich uloh managementu. Soubor téchto exaktnich postuptl se
mUze dale zabyvat napfiklad optimalizacemi nebo simulaénimi technikami. S timto
pristupem pfisla firma Du Pont po 2. svétové vélce a dale tento pristup prosazuje P. H.

Moorse, W. Cooper nebo R. Ackoff.
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Empi mpifdlsyt up
Manazerské ulohy a postup pfi jejich feSeni vychdzi z rozboru a zobecnéni

manazerské praxe a zkuSenosti predevsim uspésnych firem, které se obvykle
konfrontuji s teoretickymi poznatky jednotlivych teorii a Skol managementu. Dalsi
autofi publikaci zabyvaijici se timto pfistupem jsou vysokosSkolsti profesoti nebo zkuseni
seniorni manazefi. Empiricky pfistup najdeme i u dalSich disciplin jako je marketing
nebo finance. K nejvyznamnéjsim predstaviteldm tohoto ptistupu patfi P. F. Drucker,

H. Mintzberg, P. Kotler, H. E. Porter nebo T. J. Peters.

5Typyst rat egi i

Nyni je na Case si predstavit blize nékolik zakladnich strategii, které se ve
firmach objevuji. My si zde popiSeme jen nékolik ptikladd, ale ve skutecnosti mize ve
firmé existovat strategii mnohem vice. Zalezi na kazdé firmé a jejich potrebach, zda
danou strategii vytvafti a pfipadné jak rozsahla a propracovana je. Zplsob tvorby, revize
jejich tvorbu dohlizi, vykonny feditel spolecnosti (Chief Executive Officer). Poté jsou
schvdleny predstavenstvem spolecnosti a nakonec je strategie implementovana pod
dohledem managementu. DUlezZitost existence strategii roste s velikosti spole¢nosti a
jsou nezbytné pro zajisténi jednoty v prioritdch managementu firmy. Jesté nez
prejdeme k popisu samotnych strategii, je nutné si uvédomit, jak moc jsou jednotlivé
strategie provazané. Spojuje je nejen firemni poslani, vize a cile, ale také globalni
strategie, kterd je jakousi nadmnozZinou vsech strategii. Témto boddm musi byt vérna
kazda dalsi nastavena strategie firmy a dale spolu také vice ¢i méné souvisi a ovliviuji

se strategie mezi sebou.

5.1. Ko r p ogstratdgia i
Korporatni strategie se nachazi v hierarchii vSech strategickych plant firmy
nejvyse. Pomoci tohoto planu definujeme firemni cile a zplsob jakym jich v rdmci
strategického fizeni dosdhneme. Této strategii se také nékdy frikda ,Podnikova
strategie”, ,,Globalni strategie” ¢i ,Business strategie”, kterou ovsem v tomto prehledu

budeme povaZovat za podfizenou a samostatnou strategii.
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Soucasti korporatni strategie je ¢asto samotné poslani a vize spole¢nosti, které
jsme si jiz priblizili dfive. Dale by méla strategie odpovidat na fundamentalni otazky,
které by méla mit kazda fungujici firma vyjasnéné. Napftiklad v jakych odvétvich bude
firma podnikat, na jakych trzich chce plsobit, na jakém Uzemi chce operovat, jak bude
hospodafrit s kapitadlem nebo jaké podnikatelské zdméry budou vradmci firmy
podporovany. Strategie by naopak neméla byt moc konkrétni a neméla by se zabyvat

napriklad jednotlivymi vyrobky nebo sluzbami, které nabizi.

U vétsich firem, které maji Sirsi pole pisobnosti, mize v rdmci globalni strategie
vzniknout rozdéleni na tzv. SBU, o kterych bude vice fe¢eno nize. V ramci téchto
jednotek je poté moZné urcit jejich specifické cile. Pro korporatni strategii jsem
vychazel predevsim z http://www.podnikator.cz/zacatek-podnikani/byznys-

plan/n:16392/Korporatni-strategie.

52 Business (Obchodni) strateg

Cilem business strategie je specifikovat sortiment, mnozstvi a cenu vyrobk(
nebo sluzeb, které firma nabizi a planuje na trhu prodat v nasledujicim obdobi.
Soucasti této strategie je i zplsob jakym téchto plan dosahnout, kdy provést kontrolu

a jakym zpUsobem budeme méfit jeji naplnéni.

Pokud firma plsobi ve vice odvétvich, je rozumné firmu rozdélit na nékolik
samostatnych obchodnich jednotek (SBU?) a kazd4 tato jednotka ma poté svoji vlastni
obchodni strategii. JelikoZ v riznych odvétvich se bude jednat o rizné cilové skupiny, je
nutné poté mit i jinou PR/Marketing strategii pro osloveni téchto skupin a i dalsi

strategie poté mohou byt specifické pro tuto SBU.

2 SBU — Strategic business unit, strategicka obchodni jednotka
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Business strategie by méla pro jednotlivé SBU definovat cile pomoci

rozsifeného marketingové mixu (7P):

Product (Produkt)

Price (Cena)

Place (Misto)

Promotion (Propagace)
People (Lidé, Lidské zdroje)

Process (Proces)

= =2 =2 =/ A2 A

Planning (Planovani, Rizeni organizace)

Pro kazdy bod je dobré provést specificky zamérfenou analyzu. Napfriklad
v ramci kategorie ,,Produktu” je dllezité vytvofit jasnou definici nabizeného produktu
zdkaznikdm, jaké jsou jeho kvality, vyhody oproti konkurenénim vyrobkim nebo
nabizeny servis. Kategorie ,Cena“ by méla obsahovat zadkladni cenovou politiku
spole¢nosti, platebni podminky, slevovy systém nebo terminy placeni. ,Misto”
vymezuje geograficky trhy na kterych chce firma plsobit a ma zde zavedené distribucni
kanaly, odhadnuti ziskové nejzajimavéjSich mist pro prodej. Kategorie ,Lidé” nam rika
jaka je firemni pracovni sila, jaka je jeji kvalifikace a jaké jsou naklady. Procesy obsahuji
vSechny dllezité firemni procesy, které se tykaji zakaznikd daného SBU. Patfi sem
napriklad vyrobni, distribu¢ni a informacni procesy. Posledni kategorii je ,,Planovani”,
které obsahuje veSkeré fizeni, planovani a organizovani na Udrovni celé business
strategie. Pro business strategii jsem vychazel predevsim z
http://www.podnikator.cz/provoz-firmy/marketing/n:16395/Obchodni-strategie-

Business-strategy.

53. IT( i nf o rsimategen i )
Tato strategie je pro tuto bakalarskou praci stéZejni a jeji vysvétleni je
fundamentalni pro nasledujici kapitoly, ve kterych si ukdazeme, jaké jsou moznosti pfi
nastavovani IT strategie ve firmé. Dale si popiSeme IT strategii vredlné firmé a

v neposledni fadé vytvorime navrh na zlepseni fungovani strategie v popisované firmé.
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Nyni jiz tedy k samotné definici. Informacni strategie je nékdy chdpdna jako
samostatna strategie, ktera se zabyva nakladanim se znalostmi (firemni know-how?),
informacemi a daty. Coz je rozhodné pro kazdou firmu dUlezité predevsim
z bezpecnostniho hlediska a také tzv. ,Big data“, kterd se dnes rozebiraji ¢im dal vice a
firmy se snazi tyto data uchovavat a pracovat s nimi. V naSem rozdéleni ale budeme

chapat informacni a IT strategii jako jedno a to samé.

IT strategie je plan, ktery se sklada z cilQ, principl a zplUsobu pouzivani rliznych
technologii v ramci organizace. Soucasti je i dukladné mapovani realnych potreb
organizace. Zavadéné technologie mohou slouzit internim ucelim (napf. zefektivnéni
interni komunikace), nebo jde o zvladnuti technologie, o kterou je zajem na trhu (napft.
osvojeni si implementace Windows Serveru) a chceme ji nabizet zdkazniklim. Z toho
tedy vyplyva, Ze IT strategie nemuze vzniknout zcela nezdvisle, ale musi Uzce vychazet
napriklad z business strategie. Proto se doporucuje, aby se osoby zodpovédné za IT
strategii aktivné podileli i na vzniku business strategie. Navaznosti IT strategie na

business a korporatni strategii bude pozdéji vénovana samostatna kapitola.

Realizaci IT strategie ma na starost interni IT oddéleni. V pfipadé hlavné
mensich firem je realizace feSena pomoci externi IT firmy nebo se obejde zcela bez IT
oddéleni. Zde jde vétSinou o jednoduse zvladnutelné implementace feSeni tretich
stran, které se danou problematikou zabyvaji. Typicky by IT oddéleni nemélo byt
nositelem inovaci a byt zodpovédné za vybér perspektivniho reseni. Zde vstupuje velké
mnozstvi proménnych, véetné ekonomického pohledu. Potfeb zakaznikd, zaméstnancu
a jejich schopnosti a dalsi. IT oddéleni by pouze mélo dodavat vstupy pro tato
rozhodnuti a poté provadét realizaci. Pro IT strategii jsem vychazel predevSim z

https://www.systemonline.cz/sprava-it/k-cemu-je-it-strategie.htm.

* Know-how - technologické a informaéni predpoklady a znalosti pro uréitou &innost
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54. Fi nandagie st

Strategické financni fizeni se vztahuje na konkrétni planovani, vyuziti a
hospodareni s finanénimi prostiedky firmy k dosazeni jejich cilG a navraceni maximalni
hodnoty pro akcionare. To zahrnuje identifikaci a kvantifikaci zdroj(i, vytvoreni planu
pro vyuZziti financnich prostfedkd a dalSich zdroji k dosaZeni vztyCenych cil(. Dale
stanoveni postupll pro sbér a analyzu dat, finan¢ni rozhodnuti ¢i sledovani a analyzu
rozdill mezi pldnovanym rozpoctem a skuteénymi vysledky. Tim se poté identifikuji

vzniklé problémy a podstoupi pfislusna napravna opatreni.

Sestaveni strategie md typicky na starost financni feditel, jehoZz navrh je

schvalen a ddle kontrolovan napf. firemnim boardem.

Vedkeré &innosti firmy se promitaji do jejich finan¢nich zdroji a cash flow”.
Mezi tyto ¢innosti mizZe patfit napriklad nakup, vyroba, prodej, investice nebo akvizice
jinych podnik(. Proto by se Zadné vétsi rozhodnuti ve firmé nemélo vykonat bez
ovéreni, zda odpovida financni strategii firmy a nemuGze tak nijak negativné ovlivnit

naptiklad jeji cashflow.

Pokud bychom méli fici, ¢im se financni strategie ve zkratce zabyv3, tak je to
soucasnou financni situaci firmy, investicemi na dalsi obdobi, souvislosti financni
strategie s misi firmy, nastavenim cil( pro pfijem firmy z jednotlivych zdroju, politika
financnich rezerv a v neposledni rfadé strategie pro fizeni cash flow. OvSsem stale se
jednd o nékolik hlavnich poloZek a redlna financni strategie byva vyrazné obsahlejsi.
Pro finan¢ni strategii jsem vychazel predevsim z

http://www.investopedia.com/terms/s/supplymanagement.asp.

* Cash flow - pohyb penéinich prostiedkd (jejich prirtstek & ubytek)
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55. Strategie TFtizeni | strdtegie)y c h

Oddéleni lidskych zdroji (Human Resource) ma na starosti predevsim
nachazeni novych zaméstnancl a jejich trénink, zajistovani firemnich benefitd a také
dobré vztahy a feseni konfliktnich situaci na pracovisti. Jinymi slovy zajistuje veskerou

interakci se zaméstnanci a pracuje s jejich problémy a potfebami.

Strategie fizeni lidskych zdroji (Human Resource Strategy) se logicky zabyva
stejnymi oblastmi s tim, Ze vytvafi plan podle kterého se budou ¢innosti fidit. Vznika
tak napftiklad plan jakym zpUsobem se budou Skolit zaméstnanci (kdo, jak ¢asto a v
¢em) nebo jakym zpUsobem se budou pfijimat novi zaméstnanci. Urcit si jaké nové
zaméstnance potfebujeme, jaké budou pro né pozadavky, jaké jim nabidneme
podminky a jakym zplsobem budou vybirani (videopohovor, assessment centrum a
dalsi). U benefitl a reseni vztah(i na pracovisti je to podobné. Jde o nastaveni zpUsobu,
jakym se dané oblasti budou zajistovat. Tim se zajisti, Ze firma vystupuje navenek i
vramci firmy stejnorodé a poskytuje viem stejné podminky. Zaroven kroky které
podstupuje HR> oddéleni nepuisobi chaoticky a maji dlouhodobé&jii smysl. V neposledni
fadé slouzi i jednotlivym zaméstnanclm HR oddéleni kvalidaci svych pland a

rozhodnuti vzhledem k nastavené strategii.

Opét je dulezité strategii fizeni lidskych zdrojd zasadit do kontextu celé firmy.
Musi jit vsouladu s globalni strategii firmy a vSemi dalSimi. Pokud se napfiklad
v business strategii rozhodneme nabizet nové IT sluzby, musime v ramci strategie fizeni
lidskych zdroju zjistit, zda nasi zaméstnanci maji potifebné dovednosti. Pfipadné si
urcit, jaké nové zaméstnance na tuto praci potfebujeme, zda mame dostacujici lidské
zdroje a nastavit postup pro skoleni nové technologie. Priklad( bychom nasli mnohem
vice, ale jiz ztohoto je jasné, Ze bychom dulezitost HR strategie rozhodné neméli
podcenovat a vyplati se ji vénovat dostatecnou pozornost. Pro persondlni strategii
jsem vychazel predevsim z http://study.com/academy/lesson/what-is-human-

resources-strategy-definition-example.html.

> HR - Human Resource (Lidské zdroje)
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5.6. Marketing a Public Relationstrategie

Podobné jako u IT (informacni) strategie se mizeme u Marketing (Public
relations) strategie setkat stim, Ze jsou vedeny zcela oddélené, ale jelikoz vykazuji
podobné znaky, popiSeme si je zde spolecné. Obé tyto strategie se snazi komunikovat a
ovliviiovat verejnost a hlavné zdkaznika. Jde o snahu budovani znacky, zvySovani
povédomi o firmé a jejich sluzbach ¢&i zbozi. VSe s cilem budovat si pozici na trhu,

reputaci a zvysit prodeje.

Marketing strategie vyuziva financni strategie ke zvySeni prodeje a udrzeni
konkurenéni vyhody. Marketingovych kanal( je dnes velké mnoiZstvi a prosadit se
v zaplavé reklamnich sdéleni, které kazdého ¢lovéka kazdodenné obklopuji, neni viibec
jednoduchy ukol. Je tedy potfeba byt kreativni a volit idealni varianty vzhledem k typu
zakaznika a propagované sluzbé ¢i zbozZi. V rdmci marketingové strategie se déje velké

mnozstvi ¢innosti. My si ted nékteré zminime:

predstaveni ¢innosti firmy, jejich produktl a sluzeb
vysvétleni pozice firmy, produkt( a sluzeb na trhu
mapovani zdkaznikd, jejich potieb a prani

identifikace konkurence a jejich slabych i silnych stranek

budovani marketingového planu

= =2 =4 =4 - -

nastaveni méfitek pro vyhodnocovani uspésnosti marketingové strategie

PR strategie se zabyva tim, jak predstavit firmu na trhu, dale budovanim
pozitivniho povédomi o vasi znacce nebo nastavenim komunikacnich kandld. Vsichni
vime, Ze média jsou opravdu mocnym ndstrojem 21. stoleti predevsim diky rozsireni
internetu. Informace se Sifi rychleji, nez kdy dfiv a co je jednou feceno ¢i publikovano,

nelze vzit zpét.
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Najdeme mnoho pfikladd, kdy pouha spekulace ¢i neobratna rétorika zpusobila pad
akcii firmy, odstoupeni reditel firem ¢i dokonce ukonceni plsobeni firmy. Proto by
mél byt zplsob komunikace rozmyslen dopredu, a podobné jako marketing,
uzpusoben typu zakaznika a sluzbam ¢i zbozi, které firma nabizi. Z toho divodu PR
strategie velmi Uzce souvisi s marketingovou strategii, jelikoZz i v ramci reklamnich
sdéleni, at uz v jakékoliv formé, vidy néjak komunikujeme smérem k zakaznikim a
vefejnosti. Pro Public relations a marketing strategii jsem vychazel prevdiné z téchto

zdroju:
https://managementmania.com/cs/marketingovstrategie

https://www.business.qgld.gov.au/runningusiness/marketingales/marketingpromotion/strategy
https://publicrelationssydney.com.au/hoto-create-a-pr-strategy/

Na zavér si zde jeSté ukazeme jedno z moznych grafickych zobrazeni mnoZiny
strategii v organizaci. V této véci opét nenajdeme jediné sprdvné feSeni a i tentokrat
zalezi predevsim na organizaci samotné, jak rozdéleni strategii chape a aplikuje. Toto
zobrazeni jsem zvolil z nékolika dlvodd. V prvni fadé zvoleny pyramidovy tvar
zdUraznuje, které strategie jsou nadfazenéjsi tém ostatnim, tim padem ty v nizsich
patrech by jim svym obsahem nikdy neméli odporovat. Déle je zde znazornéné, jak se
strategie navzajem ovliviuji, coz v této praci nékolikrat zdlraznuji. Nakonec jsou zde
jesté znazornény odpovédnosti za jednotliva ,patra“ strategii. Tento zplsob zobrazeni
odpovida spiSe vétsim firmam ¢i korporacim a mensi firmy si ho musi pochopitelné

zjednodusit, tak aby vyhovovalo jejich potfebam.
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6.1T strategiewr eal né f i r mé

Tato kapitola vychazi z redlné firmy, ktera si ale neprala byt jmenovana, a proto
je v této praci pracovné nazvana Strategie s.r.o. Jedna se o IT firmu, kterd ma jiz
dlouhou tradici na ¢eském trhu a svou velikosti se jiz fadi spiSe k firemnim korporacim.
Je rozdélena na nékolik oddéleni s rGznym zamérenim. Cilem této kapitoly je ukazat
fungovani IT strategie v praxi na realné stredné velké IT firmé, kterd pusobi na ¢eském

trhu.

V této firmé jsem spolupracoval s vedoucim interniho IT oddéleni, se kterym
jsem rozebiral obecné fungovani IT strategie a poté jak to realné funguje ve firmé
Strategie s.r.o. Informace jsem zpracoval do této jedné kapitoly a na zavér celé prace
se na zakladé nabytych védomosti o IT strategiich pokusim pro tuto firmu sepsat mnou

navrhovana doporuceni ke zlepseni.
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Jako jednu z prvnich véci jsem se dozvédél o nékolika existujicich frameworcich,
které se pouZivaji jako ndvod k tomu, jak ma IT strategie ve firmé vypadat. Je logické,
Ze neni vyhodné ,objevovat kolo“, kdyzZ se jiz na trhu timto problémem do hloubky
zabyvalo mnoho firem a existuji vyzkousené a osvédcené metody, jak pfi nastaveni IT
strategie postupovat. Mezi zminénymi byly napfiklad ITIL (nejnovéjsi podoba je ITIL
v3), MOF (Microsoft Operations Framework), COBIT (Control Objectives
for Information and related Technology) nebo ISO 20000. Nejzndméjsi z nich je
rozhodné ITIL, ale v nasledujici kapitole si blize pfiblizime vSechny tyto frameworky6 a
dojde i na jejich porovnani. Ve firmé Strategie s.r.o ale nepouzivaji striktné ani jeden

z téchto frameworkd.

Nyni si tedy popiSeme, jak konkrétné vtéto firmé funguje IT strategie.
Zakladem vseho je dokument nazvany ,Ramcovy zamér roku XXXX“, ktery je platny
vidy od 1.1. do 31.12. daného roku a existuje ve formdatu docx, coz je pfipona
dokumentl vytvofenych v textovém nastroji Microsoft Word. Pfistup knému je
omezeny a i vramci firmy k nému ma fyzicky pfistup jen nékolik lidi, jelikoZ obsahuje
citlivd data, kterd by mohla vyuZit konkurence. Najdeme zde napfiklad informace o
novych technologiich, které chce firma zahrnout do svého portfolia, nebo sluzby které
chce zacit vdaném roce nabizet. Proto jsem mohl dostal pfistup k tomuto dokumentu
pouze na kratkou chvili, béhem které jsem byl pod dohledem a nemohl jsem si

z dokumentu nic kopirovat, fotit ani posilat.

Vznik rdmcového zaméru ma na starost komise interniho IT, kterd se sklada
z top managementu firmy, zastupcl jednotlivych oddéleni a zastupcl interniho IT
oddéleni. Jejich prace nekonéi vznikem dokumentu, ale jde o kontinualni praci.
Dokument se béhem roku muze casto ménit, je nutné ho pravidelné revidovat a
upravovat. Trh se mlze predevSim v IT oboru dynamicky ménit, a proto se neda

planovat ani na rok dopredu.

® Framework - sada nastrojl , konvenci a osvédéenych postuptl, které zobecriuji rutinni tkoly

do obecnych modul(, které mohou byt znovu pouzity
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Tim se dostavame asi k nejdllezitéjSimu bodu této kapitoly. Vedouci interniho
IT oddéleni mi nékolikrat béhem naseho rozhovoru zduraznil, jak moc je IT strategie
navazana na business potieby firmy. Casto je nutné splnit rGzné podminky pro
vybérova fizeni. Napfiklad v podobé konkrétné poptavanych technologii nebo
celofiremnich certifikaci. Mezi né m{zZe patfit ISO 27000 (mezinarodné platny standard
definujici poZadavky na systém management bezpecnosti informaci), SO 9001
(standard pro systém managementu kvality) a dalsi. Navic pokud jsou zvefejnény
podminky pro vybérové fizeni, kterého se chce firma Ucastnit, nelze na nic ¢ekat a tyto

pozadavky se zarazuji do ramcového zaméru s nejvyssi prioritou.

Moje dalsi dotazy smérovaly k tomu, co presné se déje po vytvoreni rdmcového
zaméru. To znamen3, jak ¢asto a kym je revidovan, jak se nastavuji metriky pro méreni
Uspésnosti strategie nebo jak se pracuje s moznymi riziky. Dozvédél jsem se, Ze
vSechny tyto véci se fesi zcela separatné v ramci jednotlivych projektd. Jakmile dojde
na realizaci nékterého bodu rdmcového zaméru, vytvofi se novy projekt, ptifadi se mu
projektovy tym a poté se jiz fidi standardnimi pravidly a postupy pro fizeni projektl, na

které existuji interni smérnice.

Zaneseni pozadavku do rdmcového zaméru neznamena, Ze musi byt dany rok
implementovan. Naopak je zcela bézné, Ze se pozadavek presouva na dalsi roky. Jde
predevsim o prioritizaci jednotlivych pozadavkd a jak jsme jiz zminili vySe, business
pozadavky maji vidy prioritu vysokou. Neni tedy vzacnosti, Ze se nékteré interni
projekty odsouvaji i vice let po sobé. To neznamend, Ze je IT strategie Spatné
nastaven3, spise je to dlkaz toho, Ze je IT strategie Zivym organismem, ktery se mize

Casto ménit a vyvijet.

Na zavér chci jeSté popsat, jaky je typicky postup pro zaneseni nového pozadavku
do rdmcového zaméru firmy Strategie s.r.o. Oddéleni firmy si pred vznikem rdmcového
zdméru, ale i v prabéhu roku, definuje vlastni potieby. Ty jsou definovany predevsim
na zakladé vyvoje trhu na kterém pusobi a na potfebdch zdkaznikl. Takto vzniklé
pozadavky jsou predlozeny vedeni firmy, které je posoudi a pfipadné zvaliduje. Vedeni
firmy poté zvalidované pozadavky jednotlivych oddéleni pfeda oddéleni interniho IT.

Zde se pozadavky radi dle priority a poté jsou okamzité zadany k co nejdfivéjsi
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implementaci, pokud maji vysokou prioritu. V opacném pripadé jsou zarfazeny do
ramcového zaméru na dalsi s nizkou prioritou. Na priorité jednotlivych poZzadavkl se
domlouva interni IT oddéleni s vedenim firmy. Pro Uéetni Ucely a presné vypocty
ukazatell ekonomickych vysledkd jednotlivych oddéleni, jsou ndklady na interni IT
oddéleni déleny mezi jednotlivd oddéleni. To ma na starost oddéleni s nazvem
Controlling, které rozdéluje, na zakladé blize nespecifikovaného kli¢e, naklady spojené
s jednotlivymi projekty a béinym chodem interniho IT oddéleni. PFi déleni se
zohledniuje napftiklad, ktera oddéleni vyuziji vysledky daného projektu a jakou mérou,

nebo mira ndro¢nosti daného projektu.

7PFrikl ady framewor kU pro

Nyni si predstavime nékolik nejznaméjsich frameworku, které se v praxi
vyuzivaji a jaké jsou jejich vyhody ¢i nevyhody. IT strategie je néco, co musi vice Ci
méné tesit kazda firma a vSechny musi fesit podobné problémy, které se toho tykaji.
Jak vytvofit IT strategii, kdo ji ma vytvofit, jak ¢asto ji revidovat, co by méla obsahovat,
jak méfit jeji uspésnost a mnoho dalSich véci o kterych jsme si jiz fekli v pfedchozich
kapitoldch mnohé. Tyto véci jsou vSem firmam spoleéné, a proto neni praktické
zabyvat se problémy, které jiz pfed nami nékdo vyreSil. Proto vzniklo mnoho
framework(, které se ndm snazi vSe usnadnit a usetfit nds zbyte¢nym preslaplim a
chybam spojenych se zavddénim IT strategie. To neznamen3, Zze musime mit kompletni
priruc¢ku, podle které se budeme zcela fidit vSemi doporucéenimi a radami. Jde spiSe o
vychozi bod pro nasi IT strategii, ke kterému poté pfiddme procesy, které jsou pro nas
klicové. Naopak vynechame ty, které se z nejrliznéjsich dlivodd nehodi pro nasi firmu a

jeji fungovani, nebo jsou zkratka zbytec¢né a nepfindsi ndm Zadnou pridanou hodnotu.

7.1.  Microsoft Operations Framework

Jako prvni si pfedstavime Microsoft Operations Framework (MOF), cozZ je sada
dvaceti tfi prirucek, které se zaméruji na pomoc odborniklim v odvétvi IT pti vytvareni
a implementaci spolehlivych, nakladové efektivnich sluzeb. Jiz podle nazvu je jasné, ze
ho ma na svédomi svétovy gigant na poli IT s ndzvem Microsoft a od roku 2008 se jeho

framework nachazi ve verzi 4.0.
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MOF je alternativnim frameworkem kvice znamému ITILu. Oba obsahuji
pokyny k celému Zivotnimu cyklu IT sluzby od jejiho vzniku, az po jeji ukonceni.
Zahrnuji tedy vSechny dulezité procesy jako koncepce, vyvoj, provoz, udrzba a
ukonéeni IT sluzby. MOF nezapomina ani na postup pfi fizeni, fizeni rizik a velké

mnozstvi dalSich podstatnych procest a doporuceni.

MOF obsahuje tfi faze (viz obrazek nize) a zdkladni vrstvu Zivotniho cyklu IT

sluzby:

T P11 an o v(BlanfPliagese zaméruje na to, aby od pocatku byla poZzadovana
sluzba IT spolehlivd, nakladové efektivni a prizplsobitelnd ménicim se
potifebam firmy

1 Do da vfacqBeliver Phasg se tyka planovani, vytvoreni, stabilizace a
nasazeni pozadovanych sluzeb

T Pr ov oz (Operafe #kaspse zabyva efektivnim provozem, sledovanim a
podporou nasazenych sluzeb v souladu s uzavienymi dohodami o Urovni sluzby
(SLA).

 Ri di c i(MamagesLayeérpomaha uzivatelim vytvaiet integrovany pfistup k
¢innosti spravy IT sluZzeb pomoci fizeni rizik, fizeni zmén a kontrol. Poskytuje

také pokyny tykajici se odpovédnosti a typu roli.

Informace o Microsoft Operations Framework jsem Cerpal prevazné z téchto zdroju:

http://whatis.techtarget.com/definitionMicrosoftOperationsFrameworkMOF

https://technet.microsoft.com/erus/library/dd320379.aspx

Na nize uvedeném schématu mlzeme vidét, jak se planovaci, dodavaci a provozni
faze stfidaji. Zaroven je zde fidici vrstva, ktera prochazi celym cyklem. Vse je navic

prehledné barevné odliseno, v€etné procest které se v jednotlivych fazich odehravaji.

” SLA (Service-level agreement) - smlouvu sjednanou mezi poskytovatelem sluzby a jejim

uZivatelem
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7.2. COBIT

COBIT (Control Objectives for Information and Related Technologies) je good-
practise framework, neboli ramec osvédcéenych postupll pro pfistup a zplsob fizeni IT
procesl a technologii v organizaci. COBIT byl vydan mezinarodni asociaci ISACA v roce
1996 a je dodnes touto organizaci spravovan. Nejprve se jednalo o soubor kontrolnich
cilt, které méli pomoci financni auditorské komunité pohybovat se v prostredi IT.
ISACA si uvédomila potenciadl jejiho frameworku i mimo auditorské prostfedi a dale na
ném pracovala. Od roku 2012 existuje zatim nejnovéjsi verze COBIT 5, do kterého

v letech 2012 a 2013 pfibyly dva dodatky tykajici se napfiklad bezpecnosti.
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COBIT poskytuje sadu osvédcenych ndstroji, postupl a praktik k dosazeni
firemnich strategickych cill, sniZeni IT rizik a efektivniho vyuZiti dostupnych zdroja.
Dale dochazi k navazani IT strategickych cill s podnikovymi cili a nastaveni metrik pro
méreni dosazZeni cil(l a Uspésnost strategie. V neposledni fadé se framework zabyva i
definici odpovédnosti pro jednotlivé podnikové i IT procesy. To vSe dohromady

propojuje Enterprise governance (fizeni podniku) a IT governance (fizeni a sprdva IT).
Veskeré procesy, které COBIT definuje, rozdéluje do jedné ze ¢tyr kategorii:

Planovani a organizace (Plan and Organize)
Akvizice a implementace (Acquire and Implement)

Dodavka a podpora (Deliver and Support)

= =4 =4 -9

Monitoring a evaluace (Monitor and Evalue)

Pro demonstraci slabych a silnych strdnek COBITu, si ho nyni srovname s dalSim
velice oblibenym frameworkem ITIL, ktery se v naSem seznamu také nachazi a blize si
ho predstavime pozdéji. Mezi hlavni vyhody frameworku COBIT, patfi jeho snadné
propojeni IT a globalni strategie, jelikoZz umoznuje pfimo nastavit strategické tizeni IT
v souladu s podnikovymi cily. Zaroven se jednd o snadno uchopitelny auditni a fidici
ramec, a proto je velice oblibeny predevsim v auditorskych firmach. Nastavit IT

strategii pomoci ITILu je obtiZzné uchopitelné a COBIT zde poslouzi mnohem |épe.

Dalsi velice dobrfe zpracovana ¢ast se zabyva aspekty fizeni podnikové
informatiky. Na rozdil od ITILu zde najdeme dllezité oblasti, jako IT development,
fizeni IT projektll nebo fizeni zdrojl. Pro spravné nastavenou firemni IT strategii jsou
tyto oblasti velmi dulezité. Z téchto oblasti je také potreba ziskavat informace, které
poté vyuzijeme pfi manazZerskych rozhodnutich nebo nam pomohou k rychlému
rozhodovani v neéekanych situacich. COBIT bude pro pokryti téchto oblasti IT

strategického managementu dobrou volbou.

Jak jsme si jiz popsali, COBIT je velice dobry framework pro strategické tizeni IT
prostfedi a jeho auditovani. Umi rychle odhalit chyby v IT strategii a v fizeni IT. Pokud

se ale posuneme o Uroven nize a presuneme se do praxe, je jiz tento ramec vyrazné

vevs
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neresi funkce a role v organizaci, které by zajistili spravné principy fizeni a zodpovidali
za implementaci zvolené IT strategie. Tyto fundamentalni oblasti Ize tedy jen velmi
tézko nastavit za pomoci COBITu, kde ¢asto chybi i zakladni definice, souvisejici
s témito oblastmi. Naopak ITIL tyto oblasti pokryva velmi dobfe a implementovani

zpUsobu Ffizeni IT nebo nastaveni procest a aktivit, je tak vyrazné jednodussi.

Pokud srovnavame ITIL a COBIT, tak zjistime, Ze jsou kompatibilni a mizeme je
pouzivat spole¢né. Dokonce je to velice vyhodné, jelikoz v nékterych oblastech jsou
témeér stejné a v nékterych se zase navzajem doplnuji. Shoduji se napfiklad v oblastech
jako je fizeni incidentd, pozadavky na sluzby, feseni problém0 a dalsi. Nékolik oblasti je
feSeno mirné odliSnym zplsobem, ale presto se navzajem nevylucuji, jedna se

naptiklad o informacni bezpecnost nebo Zivotni cyklus IT sluzby.

Pokud to shrneme, COBIT je idedlni pouZivat k provadéni auditld a identifikaci
prvkl Fizeni IT prostredi, které nemame pod kontrolou. Také je vhodny pro napojeni IT
strategie na globalni strategii. Naopak ITIL vyuZijeme pfi vytvareni podrobnych design(
a naslednou implementaci podnikovych procesli a aktivit, které jsou v souladu
s nastavenou IT strategii, kterd mohla byt vytvorena napfiklad za pomoci frameworku

COBIT. Informace o COBITu jsem Cerpal predevsim z téchto dvou zdroja:

http://www.isaca.org/cobit

https://managementmania.com/cs/cobitontrotobjectivesfor-information-and-relatedtechnology

Na zavér zde opét uvedu jednoduché schéma, které znazornuje, jak COBIT
funguje. Je zde zndzornény vstup obchodnich poZadavki a je dobré na to nezapominat,
proto by takovato Sipka mohla byt i u ostatnich schémat, ktera se zabyvaji IT strategii.
Celé schéma je rozdéleno na dva sektory. Governance obsahuje fizeni strategie,
prebirdni monitorovacich vysledkll a nasledné vyhodnocovani ¢i prehodnocovani
dosavadni strategie. To je uloha predevSim pro vyssi management. Pro stredni
management je zde sektor Management. Jejich uloha zacind planovanim strategie a
kon¢i monitorovanim. Sipky v celém schématu nam ukazuji jak cely Zivotni cyklus

funguje.
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7.3. ITIL

Na zdvér prehledu pouzivanych framework( si predstavime ten nejznaméjsi. ITIL
(Information Technology Infrastructure Library) je soubor podrobnych postupt pro IT
Service Management (ITSM), neboli fizeni IT sluzeb se zamérenim na business potreby
firmy. Jeho prvni verze vznikla v letech 1985-1995 ve Velké Britdnii a nyni se nachazi ve
verzi ITILv3, kterd vysla v roce 2007. Roku 2011 vysla rozsifend verze ITILv3 znama také
jako ITIL 2011 Edition. Framework vytvofil nezavisly urad britského Ministerstva financi
(Office of Government Commerce), ktery byl zaloZen s cilem pomahat britské viadé
poskytovat nejlepsi hodnotu z vladnich vydajl. Dnes je spravovan britskou spolecnosti

AXELOS Ltd.
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MZeme fici, Ze ITIL je na poli fizeni a spravy IT sluZzeb celosvétovy standard. Ramec
zahrnuje tizeni IT v organizaci, komplexni zaméreni na IT sluzby a predevsim dava velky
dliraz na prlibézna méreni a zlepSovani kvality dodavanych sluzeb. ITIL se na kvalitu
diva z pohledu zdkaznika i z pohledu businessu. V ITILu najdeme popsané konkrétni
procesy, ukoly, postupy a zplUsoby méreni. Na téchto zdkladech muze IT manazer
dobre planovat a kontrolovat plnéni nastavené strategie a nastavenych meéfitelnych

cila.

ITIL neni normou, ale spiSe souhrnem doporuceni (best practises). Vychazi z néj
britsky standard BS 15000 a z toho pozdéji vznikla mezindrodni norma ISO 20000.
Oproti ITILu se zde nachazi nékolik rozdilt, ale nejsou nijak rozsahlé. ISO 20000 zde
nemd samostatnou kapitolu, jelikoz se jedna o mezindrodni normu, nikoliv framework.
Vznikl roku 2005 jako prvni mezindrodni standard pro ITSM a roku 2011 byl revidovan.
Splnéni této normy je dnes dilezité pro vétSinu vétsich IT firem a casto byva
podminkou napfiklad ve vybérovych fizeni u vétSich zakazek. Pokud se tedy tidime

fameworkem ITIL, nemél by byt problém tuto normu spinit.

ITIL je v soucasné dobé vydavan jako soubor péti zakladnich oblasti, které pokryvaji

jednotlivé faze ITSM (IT Service Management) Zivotniho cyklu:

1. Service Strategy- Realizace strategickych cili spole¢nosti. Transformace
nastavenych cil( v konkrétni kroky v rdmci IT oddéleni.

2. Service Design Kapitola se zabyva navrhem, konfiguraci a spusténim nové IT
sluzby. Popfipadé se mizZe jednat i o upgrade sluzby stavajici. Zac¢ina procesnim
modelovanim a konéi Uspésnou realizaci sluzby.

3. Service Transition Obsahuje metodiku fizeni zmén a upgrad( IT sluzeb.

4. Service Operation Zabyva se podporou IT sluzeb, které jsou jiz v provozu.
Udrzenim jejich vykonu, kvality a dostupnosti.

5. Continual Service ImprovementZabyva se pridanou hodnotou IT oddéleni a

také jak zvySovat kvalitu a efektivitu provozu.
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Jiz opakované zde zaznél pojem ,sluzba“ ¢i ,IT sluzba“. Proto si nyni ukazeme,
jak tyto pojmy definuje pravé ITIL a v jakém smyslu jsou tyto pojmy chapany

v rdmci této bakalarské prace.

9 Sluzba - prostiedek k doddvani hodnoty zdkaznikovi, neboli tomu, kdo
sluzbu odebira ¢i vyuzivd. Tato hodnota spocivd vtom, Ze zdkaznikovi
pomaha dosahnout takovych vysledkdl, které potiebuje. Avsak bez toho,
aby se sam zdkaznik stal vlastnikem specifickych naklad( a rizik spojenych

s poskytnutim a dodavkou sluzby.

9 IT sluzba — Jde o specialni pfipad sluzby zaloZzené na pouZiti informacnich

technologii.

Informace pro tuto podkapitolu jsem cerpal pfedevsim z téchto zdroji:

https://managementmania.com/cs/informatiottechnologyinfrastructure-library

https://lwww.axelos.com/bespracticesolutions/itil/what-is-itil

Na zavér tohoto frameworku zde opét uvedu schéma celého Zivotniho cyklu
je dle mého nazoru velmi prehledny. Funguje velmi podobné jako u MOF, také je
znazornén pomoci kruhového cyklu. Neustale se nam zde sttidaji tfi zakladni faze,
kterymi jsou Service Design, Service Transition a Service Operation. Poté jsou zde dva
nepretrzité procesy, kde prvni se stara o méreni a reportovani o stavu strategie, druhy
se zabyva postupnym zlepSovanim sluzby. Podprocesy k témto fazim jsou prehledné

barevné odliseny, diky cemuz zUstava celé schéma prehledné.
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V této zdvérecné kapitole navdzeme na kapitolu o IT strategii v redlné firmé
Strategie s.r.o. ZpUsobu, jakym tuto kapitolu pojmout je velké mnoiZstvi a zvoleny
zpusob byl konzultovan s vedoucim prace. Budu zde popisovat, co je dobré v rdmci IT
strategie definovat a nastavit. To ddle porovnam s informacemi od firmy Strategie
s.r.o, abych zjistil, zda maji danou véc vyresenou, pripadné jakym zplsobem. Nakonec
dojde na validaci jejich procesu, pfipadné navrZzeni doporuceni ke zlepSeni ¢i upravé

procesu.
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Moje doporuceni budou postavena na principech frameworku ITIL, dale na
znalostech ziskanych béhem psani bakaldrské prace a studovanim materiall o IT
strategiich. Zaroven budu Cerpat i z osobni zkusenosti, kterou jsem ziskal béhem staze
ve firmé Strategie s.r.o. Struktura této kapitoly odpovida struktufe pfrirucky ITIL.
Z kazdé ¢asti tohoto frameworku blize priblizim body, které jsou dle mého nazoru pro
IT strategii fundamentalni, jedna se o stéZzejni body ITILu, nebo jde o procesy ke kterym

mam doporuceni v kontextu firmy Strategie s.r.o.

Na zacatku chci zdlraznit, Ze nedisponuji kompletni znalosti firmy Strategie
s.r.o a vsech jejich oddéleni. Proto je redlné, Ze néktera ma doporuceni budou
nadbytecnd, jelikoZ to podobnym zplsobem jiz ve firmé, nebo na nékterém oddéleni,
funguje. Zaroven kazda firma ma svlj vyvoj, potreby a historii, proto absence nebo
Uprava standardnich procest mGze mit své divody. Zadny framework ani metodika
nemusi byt striktné dodrzovana, jelikoz jde vidy pouze o sadu doporuceni, ze kterych si
firma vybird to, co je pro jeji fungovani relevantni. Neni tedy pravdou, Ze pokud
k né¢emu napisi doporuceni, znamena to, zZe firma déla néco Spatné. V neposledni fadé
je nutné zohlednit dalsi dulezité faktory pfi zménach procest, a to predevsim financni

a ¢asovou narocnost zmény.

Nejprve se podivame na obecné a formalni aspekty IT strategie. Z predchozich
kapitol jiz vime, Ze Uzce souvisi s globalni strategii, proto jednou z prerekvizit by mél
byt vznik této strategie. Dale by s ni méla byt sezndmena osoba, ktera byla povérena
vznikem IT strategie a zdroven by ji méla dobfe rozumét. Zde prfichazi mé prvni
doporuceni k firmé Strategie s.r.o. Je mi zndmo, Ze jednotlivd oddéleni funguji velmi
samostatné a napli IT strategie vznika na jejich jednotlivé pozadavky, které vétSinou
vychazi z business potifeb daného oddéleni. Presto by Clovék zodpovédny za vznik IT
strategie mél byt sezndmen s korporatni strategii firmy jako celku a v tomto pfipadé i
jednotlivych oddéleni. Véfim, ze v néjaké formé tato strategie vidy existuje a méla by
tak byt poskytnuta jako potfebna prerekvizita napriklad mésic pred vznikem IT
strategie a méla by mit definovanou formu a obsah. Za firmu jako celek by za dodani
méla byt zodpovédnd osoba z TOP managementu a za oddéleni jejich jednotlivi

reditelé.
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k detailnéjSimu vypracovani
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Specialisté IT oddéleni
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Dale je potreba urcit kdy, ma IT strategie vzniknout, kdo je za jeji vznik

zodpovédny, jaka je jeji Zivotnost, jakou ma mit formu, kdo ji schvaluje a jak Casto a

kym je revidovana. Vétsina téchto véci ve firmé Strategie s.r.o definovana je a tyto

udaje si miZeme pripomenout v prehledné tabulce pod timto odstavcem. Jedinou véci,

ktera neni jasné definovdna je revidovani strategie. Zde bych doporucil povéfit osobu

zodpovédnou za aktualnost celé strategie, jelikoZz rok (doba po kterou je strategie

platnd ve firmé Strategie s.r.0), je velmi dlouhd doba a predevsim v IT odvétvi se

mUZou véci rychle ménit. Nejprve je potfeba zmapovat zmény v potrebdach jednotlivych

oddéleni a poté revidovat obsah a prioritu samotného obsahu aktudlni IT strategie.

Tato revize by mohla probihat napfiklad na konci jednotlivych kvartdld. Zaroven by tato

strategie méla byt kdykoliv k dispozici vedeni jednotlivych oddéleni.
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Tabulke2-Za k|l adni i nformace o strategii ve firmé Strat

Parametr | T strat Praxe firmy Strategie s.r.o
Vznik strategie Prosinec pfedchazejiciho roku
Platnost IT strategie Kalendarni rok
Osoba odpovédna za jeji vznik Vedouci IT oddéleni
Forma zpracovani Soubor formatu .docx
Schvalovani strategie Komise interniho IT
Osoba odpovédna za revidovani strategie X
Interval pro revidovani strategie X

Nyni se budeme vénovat oblastem, které definuje ITIL a vécem, které je

potfeba v jejich ramci fesit v kazdé IT strategii.

8.1. Service Strategy

Ve firmé Strategie s.r.o se dava opravdu velky dlraz na business driven
development, ale nesmime zapominat i na dalsi aspekty, které k Service strategy patfi.
Naptiklad definovdni hodnoty sluzeb, analyzy trhu, osvojeni a uchovani know-how
potifebného k dodani sluzeb nebo mapovani konkurence nabizejici podobné sluzby. Dle

ITILu obsahuje strategické fizeni IT sluzeb tyto body:

Strategy management for IT Services (Strategické fizeni IT sluzeb)
Service portfolio management (Sprava portfolia sluzeb)
Financial management for IT services (Finanéni fizeni IT sluzeb)

Demand management (Rizeni poptéavky)

= 4 a4 a4 -

Business relationship management (Rizeni obchodnich vztah()
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Doporucil bych, aby pozadavky, které jsou predkladany k zarazeni do IT strategie
byly podrobnéjsi a mély definovany format. Zaprvé donuti Zadatele se podrobné
zamyslet nad konkrétni sluzbou nebo pozadavkem, co vSechno je pro to potfeba udélat
a jaké jsou prinosy. Ddle umoZni pozadavek detailnéji vydefinovat a také lépe urcit jeho

prioritu. Zde jsem sepsal nékolik bodd, které by takovy poZadavek mohl obsahovat:

1. Porovndni s jiz nabizenymi sluzbami, zjisténi firemnich kapacit (personaini,
Casové) pro poskytovani dané sluzby, zmapovani konkurence, soucasny a
budouci prostor na trhu.

2. Vycet podobnych sluzeb, které jiz nabizime a jaké jsou pfipadné vyhody a
nevyhody nové sluzby. Jak zapadd dana sluzba do naseho portfolia sluzeb,
které nabizime nebo sami pouzivame.

3. Jaké jsou investice do nové sluzby (financ¢ni, ¢asové). Jakd je navratnost
investice. Urgentnost pozadavku, jak vysokou ma pro nds sluzba prioritu.

4. Jaka je cilova skupina zakaznikQ a jak velky je aktudlné zajem o sluzbu.
Pfedpovéd budouciho zajmu o sluzbu.

5. Jaké jsou potteby nasich zdkaznikd a jak jim pomuze nase sluzba. Pomuze
jim naSe sluzba v dosaZzeni jejich podnikovych cili? Rozvijet spolupraci
s klicovymi business partnery. To znamend najit pfileZitost v nizsich
pofizovacich nakladech oproti konkurenci, exkluzivita v urcité oblasti,
prevence vzajemné konkurence, vysokad mira spoluprace u nové nabizenych

technologii.

Nékteré informace, napriklad casova naroc¢nost implementace, mohou byt
doplnény az internim IT oddélenim. Vysledkem by mélo byt peclivé promysleni pfi
zavadéni novych sluzeb, lepsi uréeni priorit a nerealizovani sluzeb, jejichz

implementace se nakonec ukaze nevyhodna z nejriznéjsich diivoda.
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8.2.  Service Design

Service design (Navrh sluzby), jako druhy zakladni pilif ITILu, poskytuje
osvédcené postupy pro navrh IT sluZeb, procest a dalSich aspekt( tykajici se fizeni
sluzeb. Dulezité je, Ze v ramci frameworku ITIL, je navrh sluZeb chapdn jako souhrn
vSech prvk( souvisejicich s doddnim dané sluzby a nezamértuje se Cisté na samotnou
technologii. Zabyvd se tim, jak se navrh sluzby slucuje s obchodnim i technickym
prostifedim firmy, systémem pro podporu sluzby, dodavatelskym fetézem pro budouci

servis a v neposledni fadé samotnou technologii.

Podle ITILu se Service design sklada z téchto zakladnich bod:

Design coordination (Koordinace navrhu)

Service catalogue management (Rizeni katalogu sluzeb)
Service-level management (Rizeni Grovné sluzby)

Availability management (Sprava dostupnosti)

Capacity management (Rizen{ kapacity)

IT service continuity management (Rizeni kontinuity IT sluzby)
Security management (Sprava zabezpeceni)

Supplier management (Rizeni dodavatel)

Pro firmy, které zacinaji svypracovanim IT strategie, bych chtél vypichnout
predevsim Service catalogue management a Service-level management, jelikoz jejich
zvladnuti je prerekvizitou pro fungovani vseho dalSiho. Ve firmé musime mit vzdy jasny
prehled o nabizenych sluzbdch a mély by byt vidy jednoduSe dostupné vsem
zaméstnancim. To znamena mit vidy aktualni informace o procesu objednani sluzby,
jeji ceny, vystupl a smluvnich podminek se sluzbou souvisejicich. Druhym zminénym
bodem je sprava veskerych SLA (Service-level agreement), kde je opét dulezZité mit o
téchto smlouvach aktualni informace a mit k nim snadny pfistup. Informace o tom, zda
mame potrebny hardware pro dostani zavazk( plynoucich ze servisnich smluv nebo o
kongicich smlouvéch, jsou pro firmu klicové. Nastavené feSeni musi byt predevsim
flexibilni a musi byt vyhovujici i pfi mnohonasobné vyssim poctu nabizenych sluzeb a

uzavienych smluv, nez je v sou¢asném stavu.
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Tyto zaleZitosti si ve firmé Strategie s.r.o resi kazdé oddéleni samostatné, ale ze
zkuSenosti z oddéleni, ve kterém jsem pracoval mohu fici, Ze tyto body maji zvladnuté
dobre. Zaméstnanci maji online pfistup k potfebnym informacim, které jsou vidy
aktudlni a navic na zlepSeni tohoto procesu se prlibéiné pracuje. DalsSim kladnym
bodem je existence pozice Service managera, ktery ma na starosti vesSkeré SLA, cozZ je
vyhodné z nékolika dlvodd. Tento manager ma dobry prehled o jednotlivych
smlouvach, zna situaci u jednotlivych zdkaznik(i, hlidd dostupnost potiebného
hardwaru a také resi problémy, které béhem plnéni zavazk( nastanou. Zaroven jsou
jeho znalosti vyuzivany pti uzavirdni novych smluv, pfi ¢emzZ vychazi z predchozich
zkuSenosti u zakaznika ¢i podobnych smluv u jinych zakaznikd. Zde bych tedy firmé
Strategie s.r.o doporucil pouze dohlédnout na podobné nastaveni i u ostatnich

oddéleni.

V ramci Service designu bych se chtél vénovat jesté jednomu bodu, kterym je IT
service continuity management. Konkrétné o jedné jeho soucasti, kterou je testovani.
Tato oblast je mi blizka, jelikoz jsem ve dvou IT firmach d¥ive pracoval v QA® (Quality
Assurance) oddélenich a zajistovani pozadované kvality bylo mou praci. Z vlastni
zkuSenosti tedy vim, Ze je tato aktivita ¢asto podcenovana, coz mliZze mit opravdu casto
negativni nasledky. Castym problémem je, 7e pod pojmem testovani je chdpano pouze
vystupni testovani pred finalnim pfedanim i nasazenim sluzby. Vystupni testovani je
pfitom pouze jednim z bod{ quality assurance a spravné se jedna o nepretrzity proces,
ktery provazi cely Zivotni cyklus sluzby. To je i dlivod, proc€ je v ITILu tento bod zarazen
do navrhu sluzby, jelikozZ jiz vten moment je daleZité se nad celym procesem testovani
zamyslet. Rozhodné je rozumné, pokud pfipravujete novou sluzbu, formalné
zaznamenat, jakym zplUsobem bude kontrola jeji kvality zajiSténa. Tento postup
mlzZeme poté promitnout do smluv se zdkazniky, kde se doprfedu shodneme na
bodech, pfi jejichZ splnéni mlze byt sluzba predana a predejit tak nedorozuméni o

tom, co by sluzba méla ¢i neméla spliovat.

® QA (Quality assurance) — kontrola pozadované kvality produktu
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V praxi jsou tyto body promysleny Casto pravé az pfi sestavovani akceptacnich
protokol( a findlnim testovani sluzby. S timto jsem se setkal i ve firmé Strategie s.r.o, a
proto s testovanim souvisi mé dalSi doporuceni. Sestavit plan testovani a obsah
akceptacnich protokol( jesté pred podepsanim smlouvy se zdkaznikem, ve které by
podminky akceptace mély byt obsazeny. Dale také klast vétSi dlraz na prlibéziné
testovani a pribézné revidovani zadani, jelikoZz ve fazi predavani sluzby zakaznikovi jiz

na predélani zakladnich soucédsti neni prostor.

8.3. Service tansition

Service Transition se zabyva dodanim sluzby do provozu tak, jak byla obchodné
domluvena. Vétéinou se jednd o projektovou stranku IT businessu, nezli BAU® (Business
As Usual). To znamenad, Ze popisuje doddvani sluzby, ktera je originalni, jedinecna a

neopakujici se.

Seznam procesu spadajicich do této kategorie dle ITILu:

9 Transition planning and support (Planovani a podpora prechodu)

f Change management (Rizeni zmén)

9 Service asset and configuration management (Sprava aktiv a konfigurace
sluzeb)

Release and deployment management (Rizeni vydani a nasazeni)

Service validation and testing (Validace a testovani sluzby)

Change evaluation (Zména hodnoceni)

= =2 = =4

Knowledge management (Sprava znalosti)

Vsechny vétsi projekty provazi jedna spoleéna véc, které se vétSinou nevyhneme, a
mUze byt nezkuSenost s podobnym projektem, neprfesné zaddni od zakaznika Ci
omezeni technologie. V kazdém pripadé musime byt na tuto situaci pfipraveni a

soucasti IT strategie firmy by mélo byt i nastaveni postupu pfi zménovém fizeni.

? BAU (Business As Usual) — bé&zny ¢ opakujici se obchod
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Zde se jiz dostavame k problematice projektového fizeni, jelikoz kaidy takovy
projekt a jeho fizeni ma obvykle pfifazeného projektového manazera. Jeho praci je
tedy fesit i zménova fizeni. Soucasti jeho firemniho nastaveni by mélo byt napftiklad
RACI matice (matice odpovédnosti), komunikacni matice a predevsim popis workflow
zménového fizeni. V kazdé firmé bude vypadat mirné odlisné, ale ve zjednodusené
formé je na zacatku vidy poZadavek na zménu, poté je zména potfebnou autoritou

verifikovana. Pokud zména byla schvalena, je poté implementovdéna, zkontrolovdna a

predana.

Cely proces by mél byt zdokumentovan a vySe zminéné matice slouzi predevsim
projektovému manazerovi, aby védél ve kterych vécech mize rozhodnout sam, ve
kterych musi zaleZitost eskalovat a také koho a jakym zplsobem ma béhem celého

zménového fizeni kontaktovat.

Ve firmé Strategie s.r.o existuje pro zménova fizeni interni smérnice a pro
projektové manazery jsou zménova fizeni béZznou praxi. Vtomto ohledu pro né tedy
zadné doporuceni nemam, nicméné se jedna o dulezZitou soucast IT strategie, a proto

jsem povazoval za dllezité se o zménovém fizeni zminit.

Dalsim dulezitym bodem je Release management, ktery se zabyvd fizenim,
planovanim a kontrolou v celém Zivotnim cyklu sluzby, véetné testovani a nasazeni.
Tato oblast dnes nabira ¢im dal vétsi dlleZitosti predevsim v softwarovém inZenyrstvi.
Software se dnes stava ¢im dal komplikovanéjsi a pocet pouzivanych technologii a
platforem se také zvysSuje, coz vytvari na postup pfi vyvoji vétsi tlak. Odpovédi na tyto
rozsahlé a komplikované projekty byva casto agilni metodika, kterda se stava velmi
oblibenou. Jde c¢asto o nepretriity proces vyvoje s velmi ¢astym vydavanim novych
verzi. Tim ziskdvame velmi rychlou zpétnou vazbu na provedené zmény a dochazi

k neustalé korekci zadani, ¢imz se minimalizuje riziko zasadnich zmén ke konci

projektu.
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ITIL naproti tomu zUstava vérny vice tradi¢ni metodice a popisuje ji v Release and
Deployment Management process. Ten se zaméfuje pravé na planovani, fazovani a
kontrolu pokroku jednotlivych verzi softwaru smérem k testovani a nasazeni v cilovém
prostiedi. Pokud se vase firma zabyva vyvojem softwaru, méli byste si jednu z téchto
cest vybrat a zaradit do své IT strategie. Vyladéni tohoto procesu je pak pro vase
obchodni vysledky fundamentalni. Pokud se jednd o stfedni nebo velkou firmu, je
jistéjsi se dale driet standardniho postupu vyvoje, tak jak je napfiklad popsan v ITILu

pomoci vyse zminéného procesu.

Ve firmé Strategie s.r.o jsem pracoval v oddéleni, jenz se primarné nezabyvalo
vyvojem softwaru. Software se dnes dostava do rlznych oblasti a u IT odvétvi to plati
dvojndsob, proto i zde pfrisel projekt, jehoZ soucasti byl vyvoj softwarového nastroje.
Bohuzel se objevilo béhem vyvoje nékolik problém, vyvoj trval déle oproti plvodnimu
pldnu a nékteré ¢asti se musely predéldvat. Jednim z divod( mohla byt absence jasné
vize, odliSnost proti béZznym projektim a nesdileni znalosti mezi oddélenimi. To je
zaroven mym doporucenim pro firmu Strategie s.r.o, jelikoZ na podobné projekty firma

ma odborniky v jinych oddélenich. Proto mé doporuceni jsou dvé:

1. Sepsani best practises pro vyvoj softwaru na celofiremni drovni tak, aby byl
k dispozici vSem oddélenim.

2. Vétsi podpora sdileni zaméstnancid a know-how napfi¢ oddélenimi a
projekty. Tato iniciativa by méla idealné opét vzejit z IT strategie firmy

Strategie s.r.o.

Tim plynule navazujeme na posledni bod, ktery zde chci zminit, a tim je
Knowladge management. Knowladge management je proces vytvareni, sdileni,
vyuzivani a fizeni znalosti a informaci v organizaci. Jde o pfistup, ve kterém se snazime
dosahnout firemnich cili za pomoci co nejlepsSiho vyuzivani znalosti a firemniho know-
how. Jde pomérné o novy obor, jehoz pocatky se objevuji vroce 1991 a za jeho
rozmach muze predevsim IT odvétvi a velké firmy, které se jako prvni zacali zabyvat
problémem fizeni znalosti. Samozifejmé plati, Ze ¢im vétsi je firma, tim dulezitéjsi

knowladge management pro né je. Zaméstnanci pfi vykonu své prace ziskavaji velké
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mnoistvi zkuSenosti a novych znalosti. Cilem kazdého zaméstnavatele je udrzet tyto
informace ve firmé. Lidé jsou ve firmdach omezenou dobu a pfi jejich odchodu nechce
zaméstnavatel o jejich znalosti pfrijit. Zaroven je potfeba Fidit znalosti tak, aby k nim
lidé méli okamzity pfistup a byly vidy aktudlni. V neposledni fadé je myslet na
bezpecnost a zajistit pristup ktém informacim, které jsou relevantni pro pozici
zaméstnance ve firmé, scilem zabrdnit Uniklm informaci zfirmy. Pfi tvoreni IT
strategie bychom tedy na knowladge management méli dat velky daraz tak, aby
pristup a prace s informacemi byla ve firmé jednotna. BéZnou praxi je pfistup k témto
informacim online pod firemnimi pfihlasovacimi udaji. Pfistup k rGznym sadam
informaci zajistuji pristupova prava a je nastaven postup, kterym jsou informace
aktualizovdny a ptridavany nové. Cilem tedy je, pokud nastoupi do firmy novy ¢lovék,
aby mél okamzité pfistup k informacim potiebnych k vykonu jeho prace. Dale musi mit
také mozZnost vratit se k zaznamUm historickych projektd u konkrétnich zakaznik(. Tim
by se méla snizit mira ztraty informaci ve firmé pfti fluktuaci zaméstnancd a zaroven

minimalizovani ¢asu pro jejich zauceni.

Knowladge managementu se bude tykat i mé dalsi doporuceni firmé Strategie
s.r.o. Platforma pro online sdileni informaci spliujici vySe uvedené podminky zde
existuje, ale vidim rezervy v jejim vyuzivani. Ve firmé se nachazi zaméstnanci, ktefi zde
mit negativni nasledky na vysledky firmy, predevSim v oblasti vyuZivani novych
technologii a nové zavadénych sluzeb. Zde by se mél unifikovat zplisob jakym se know-
how bude ve firmé udrzovat. Tyto snahy zde samoziejmé existuji, ale dokud neni
zaveden jednotny postup a neni povinné vyzadovan, budou si lidé dale preddavat
spoustu informaci jen mezi sebou, coZz neni efektivni a neodvratné vede ke ztraté

cennych informaci.
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8.4.  Service Operation

Service Operation ma za cil dosahnout dodani sluzby ve smluvené urovni
zakaznikovi ¢i koncovym uzivatellm. V ramci ITILu se jednd o soucast Zivotniho cyklu a
zahrnuje napftiklad monitoring problému a rovnovainy stav mezi cenou a spolehlivosti

sluzby.
V pfirucce ITILu najdete tuto oblast rozdélenou na procesy a funkce:

Processes

Event Management
Access Management
Request Fulfillment

Problem Management

v ok e

Incident Management

Functions

Service Desk
Technical Management

Application Management

S A

IT Operations Management

StéZejnim bodem Service Operation je dle mého nazoru Service Desk, jehoZ ukoly
zahrnuji zpracovani incidentd, vyfizovani pozadavk( a poskytovani rozhrani pro dalsi
procesy ITSM (IT Service Management). Service Desk mlze byt Casto zaménovan

s ndzvy jako Help Desk ¢i Call Centrum, ale ITIL definuje tyto pojmy nasledovné:

9 Call centrum - hlavni ddraz na profesiondlni zpracovani velkych objemu
telefonnich transakci.

9 Help Desk - co nejrychleji spravovat, koordinovat a fesit incidenty na primarni
urovni podpory.

9 Service Desk - fesi incidenty, problémy a dotazy, ale také poskytuje rozhrani pro
dal$i cinnosti, jako jsou Zadosti na zménova fizeni, smlouvy o udribg,

softwarové licence, spravu sluzeb, spravu kontinuity IT sluzeb a mnoho dalsiho.
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Nastaveni fungovani Service Desku by zcela urcité vydalo na samostatnou
bakalafskou préci, a proto se zde nebudu zabyvat konkrétnim doporucenim k jeho
nastaveni. Bez pochyby se ovSem jedna o jednu z nejdllezitéjSich soucasti firmy a to
predevsim proto, Ze se jednd o jednotku s niZ se zdkaznik ¢asto dostava do kontaktu.
Proto na zadkladé zkuSenosti se Service Deskem si mnoho zdkaznikd utvafi ndzor na
firmu jako celek. Jednd se vlastné o jednu z jejich vizitek. Jeji opravdu dobré fungovani
je vétSinou ndrocny a nikdy nekondici Ukol, ktery se ale firmé vrati. Nejen ve
spokojenych zdkaznicich, ale i zaméstnancich, ktefi jejich sluzby v ramci internich siti

také casto vyuziji.

Pro nastaveni Service Desku nemusime rozhodné zacinat od nuly a midzeme vyuzit
néktery z existujicich nastrojd na trhu. Jako jeden z prikladd uvedu produkt velmi
znamé firmy v IT odvétvi, a tim je JIRA Service Desk. Podobnych nastroji je ovsem
nepretrzité mnozstvi, uvedu jesté Service Desk od Manage Engine nebo sluzbu
desk.com. V ramci Service Desku Zadné doporuceni pro firmu Strategie s.r.o nemam, a
to ze dvou dlvodu. Zaprvé, jak jsem zminil vySe, problematika Service Desku by vydala
na samostatnou bakalafskou praci a druhym divodem je jeji velmi dobré fungovani ve
firmé. Cely systém byl velice sofistikovany a efektivni. Na veskeré ukony byla nastavena
maximalni doba k vyfizeni ¢&i reakci, systém upominek a pfedevsim sledovani a tlak na
zlepsovani jiz tak dobrych statistickych vysledk(. PredevSim co se tyCe procenta

Uspésné vyrizenych zadosti nebo primérna doba jejich vyreseni.

8.5.  Continual Service Improvement
Continual Service Improvement se zaméruje na sladéni a pfizplsobeni IT sluzeb
ménicim se potfebam businessu tim, Ze neustdle identifikuje a implementuje vylepseni
sluzby, tak aby nejlépe podporovala business procesy zakaznika. Konceptualné se ¢asto

podoba Demingovu cyklu (Plan-Do-Check-Act), také znamy pod nazvem PDCA Cyklus.
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Figure 1: The Plan-Do-Check-Act Cycle
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Continual Service Improvement se konkrétné zabyva témito body:

Identify the strategy for improvement
Define what you will measure

Gather the data

Process the data

Analyse the information and data

Present and use the information

N o u s~ w N oRE

Implement improvement
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Pfesto, Ze se Continual Service Improvement zabyva vyssi efektivitou procesu a
nakladovou efektivitou IT sluzby v rdmci jejiho celého Zivotniho cyklu, jeho primarnim
zamérem je obchodni perspektivita sluzby. K dosazeni zlepSeni je zapotiebi pevné
definovat, co se ma méFit a kontrolovat. Cim déle tato kritéria zistanou stejnd, tim
déle mame data, kterd mizeme jasné porovnavat. Pokud tedy zavadime novou sluzbu,
neméli bychom tento detail podcenit a jiz od zacatku mit tyto véci dobfe nastavené.
Jak jsem jiz v této bakalarské praci jednou zminoval, data jsou jednou z nejvzacnéjsich

komodit 21. stoleti a jejich vyznam se bude pouze zvySovat.

Continual Service Improvement je dalsim procesem v ramci IT strategie a jako
takovy vyZzaduje predevSim hodné planovani. Vjeho ramci budeme planovat

definované aktivity, vstupy, vystupy, role a reporty.

Zde pfrichazi i posledni doporuceni k firmé Strategie s.r.o, kterym je vétsi dliraz
pravé na Continual Service Improvement. Pfedevsim v aktivnim ziskavani zpétné vazby
na kvalitu a aktualnost sluzby pro zdkazniky. Tato data by méla byt uchovavana a
zpracovavana pro budouci business rozhodnuti v oblasti portfolia nabizenych sluzeb.
Projekty by nemély koncit preddvacim protokolem. Samoziejmé nékdo mdize
namitnout, Ze je to velké mnozZstvi administrativni prace navic a dokdze zaméstnat

jednoho ¢lovéka na poloviéni Uvazek, ale véfim Ze se tato investice vrati.

Na zavér zde jesté uvedu pét nejcastéjSich dlivodd, pro¢ nastavena strategie

nepfinesla oéekavané vysledky:

1. Strategie nebyla zavazna a management se ji nefidil

2. Strategie byla pfilis casto ménéna, takze ztracela smysl

3. Strategie byla nerealistickd vzhledem k organizaci, takZe od ni oéekavala vykony,
které nebyly splnitelné

4. Strategie byla nerealistickd vzhledem ktrhu, takZe jeji naplfiovani nemohlo
prinést o¢ekavany zisk

5. Strategie nebyla dostatec¢né ambicidzni, takze firmu nikam netdhla
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86. Shrnuti praktickeée casti

Tato kapitola méla dva cile. Prvnim bylo shrnout pro Ctenare ¢im by se mél
prioritné zabyvat pfi sestavovani IT strategie, na jaké body si ddvat pozor, jaké jsou
Casté chyby a par konkrétnich rad, jak by mély byt nékteré body implementovany.
Druhym cilem bylo pfinést nékolik doporuceni pro IT strategii ve firmé Strategie s.r.o,
a to na zdkladé nové nabytych znalosti o IT strategiich, vlastni zkuSenosti v rdmci staze

a predevsim osobni konzultaci s vedoucim interniho IT oddéleni.

Aby tyto dva cile nestdly ,na vodé”“, rozhodl jsem se vychazet ze standardu
v oblasti IT strategii, kterym je framework s nazvem ITIL. OvSem je nutné pfihlédnout
k faktu, ze pfirucka k tomuto frameworku obsahuje pfiblizné tisic stranek, a proto
nelze v rdmci této praktické ¢asti obsahnout veskera témata. Vidy jsem tedy uvedl ¢im
se dand ¢ast obecné zabyvid, z ¢eho se sklada a poté vybral nékolik polozek, které jsem
poté blize popsal. Tyto polozky jsem vybral, pokud splfiovaly nékterou ztéchto

podminek:

1 Jedna se o stézejni proces ¢i soucast frameworku ITIL

9 Jedna se o dulezity bod pro nové vznikajici IT strategii a pomaha tak
naplnit prvni cil této kapitoly

' Jedna se o polozku, ke které jsem mél doporuceni pro firmu Strategie

s.r.o, ¢imz je dllezitd pro naplnéni druhého cile této kapitoly

Strategie a strategické fizeni jsou opravdu Siroké a do jisté miry obecné pojmy,
které muaze byt tézké uchopit. Az se zasazenim do realné firmy je clovék donucen
skute¢né pochopit jejich vyznam. Vtomto ohledu velmi pomahaji existujici
frameworky, které usnadni velkou ¢ast prace spojené s nastavenim IT strategie a mné
ITIL pomohl pfi vypracovani praktické casti této prace. Vérim tedy, Ze prakticka ¢ast
pom(zZe ¢tendrim skuteéné pochopit a docenit vyznam IT strategie, tak jako pomohla

v

mne.
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Na zavér tohoto shrnuti, zde zminim nékolik vyhod ¢i nevyhod existence IT
strategie ve firmé, které vyplyvaji z praktické casti prace. Poté zhodnotim c¢asovou
naro¢nost této praktické c¢asti a pokusim se kvantifikovat ¢asovou narocnost
implementace IT strategie pro malé a stfedni firmy. Zde je potfeba brat na védomi, Ze

jde skutecné o hruby odhad a skuteénda ¢asova narocnost zavisi na mnoha okolnostech.

Tabulka3-K| ady a zapory existence | T strategie (VIastn
Pozitiva existence IT strategie Negativa existence IT strategie
Transparentni fungovani IT oddéleni Vys$si administrativni zatéz
Okamzity pristup k informacim Vice prace a zodpovédnosti pro manazery
Bezpecénost informaci Ndarocény prechod pfi zavedeni strategie

Finan¢ni naro¢nost (vytvoreni, revidovani
Jednoznacnost postupl a procesu
a administrativa strategie)

Profesionalismus (uvnitf firmy i vzhledem PFiliSna sloZitost nékterych internich
k zakaznik(m) procesu
Uchovani know-how ve firmé Omezeni kreativniho prostredi firmy

Ptijimani lidi s potfebnymi schopnostmi

Vzdélavani zaméstnancu v potfebnych

technologiich

Efektivni fungovani internich procesl

Sjednoceni interniho softwaru i hardwaru

Efektivni Service Desk

Tabulka4-Casova naroénost praktické Cast.i (Vliastni zdr
Bod ve vytvarfreni Casova nfkodmy)lEnos

Ziskavani podkladi o fungovani firmy a

osobni konzultace 20h

Studium frameworku ITIL 20h

Porovnani ITILu s realitou firmy Strategie 10h

Vytvoreni doporuceni 5h

Sepsani a formalizace vystupu 15h

Celkem 70h
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Pro nas financni odhad implementace IT strategie si predstavme malou

zaCinajici IT firmu, kterd ma 10-15 zaméstnancl, ma vlastni IT oddéleni a nachazi se

v zisku. Planuje rozsitit nabizené sluzby a pfribrat vice zaméstnanci. Doposud firma

fungovala velmi kreativné a agilné, jenZe po zvySeni poctu zaméstnancui je potreba

udélat zmény. Rozhodnou se tedy pro zavedeni IT strategie.

Tabulka5-Casova naroénost

i mpl ementace | T strategie

Krok pfi zavadée Casova narocnos
Nastudovani teorie o IT strategiich a
5MD
zmapovani aktudlniho stavu firmy
Definovani zdkladnich pojma (mise, vize,
2 MD
cile)
Vytvoreni politiky informaci (ukladani a
pfistup k informacim, uchovavani know- 3 MD
how, bezpecnost informaci)
Vytvoreni zakladnich internich procesl
6 MD
(komunikacni, obchodni, servisni)
Vytvoreni strategie pro zakaznickou
5MD
podporu
Vytvoreni planu pro vyvoj portfolia sluzeb 2 MD
Specifikace pozadavkl pro budouci
1 MD
zaméstnance a jejich skoleni
Sjednoceni pouzivaného hardwaru a
1 MD
softwaru + plan udrzby ¢i vymény
Nastaveni revidace strategie a procesu,
1 MD
pridéleni odpovédnosti
Celkem 26 MD
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Odhad poctu man-days byl u¢inén na zakladé vlastni zkuSenosti z praktické ¢asti
a také osobni zkuSenosti z prdce v malé zacinajici firmé. Pokud pocet man-days
vynasobime béZnou sazbou v IT odvétvi (2 000KE/MD™), tak celkové naklady se
zavedenim IT strategie v malé firmé jsou pfiblizné 52 000KE. K témto udajim je
potfeba pficist ndaklady na nové zakoupeny hardware ¢i software a také pravidelné
mésicni naklady spojené s administrativou a procesnimi postupy. Vyse jsou zapocitany
pouze zakladni soucasti IT strategie a bézny postup je, Ze v prlibéhu ¢asu se pridavaji
dalsi ¢asti a procesy, pfipadné se planuji vice podrobnéji. Navratnost investice do
strategie se téZko obecné odhaduje, ale benefity jsou zminény vySe v Tabulce 3.
V ramci konkrétni firmy jiz l1ze navratnost zjistit za pomoci pevnych metrik (rychlost
implementace sluzeb, fluktuace a doba pro zaucovani novych zaméstnanc(, rychlost
vyfizeni pozadavk( na internim IT, procento Uspésné vyrizenych poZzadavk( a mnohé

dalsi).

9 MD (Man-day) - &as prace jednoho ¢lovéka za pracovni den ¢&i ekvivalent této doby
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9Zaver

IT strategie a strategické fizeni se obecné ukazalo jako velmi zajimavé a
komplexni téma. Na jeho kompletni pokryti bakalarska prace nestaci, ale presto se
podafilo naplnit veSkeré stanovené cile v Uvodu prace. V prvni ¢asti jsou podrobné
definovany a vysvétleny veskeré podstatné pojmy, poté jsou zminény dalezité udalosti
a osobnosti, které méli na vyvoj tohoto oboru nejvétsi vliv. V posledni ¢asti byla
popsana IT strategie v realné firmé a navrhnuto nékolik doporuceni na jeji zlepSeni ¢i
Upravu. Zaroven je tato kapitola zamérena na ¢tendre hledajici struény navod jak zacit

s implementaci IT strategie ve své firmé.

Jak jsem zminil v Uvodu, vénuji se projektovému fizeni a pfi vybéru tohoto
tématu jsem nevédél, jak moc na sebe tyto dva obory navazuji. Jedna se de facto o
fizeni firmy z pohledu vrcholového managementu firmy a tam kde konci kompetence
strategického fizeni, zacind projektové Fizeni a plnéni konkrétnich mensich a
méfitelnych cil(. V tomto ohledu se jednalo o zajimavé rozsifeni obzor( a velky prinos

prace pro mou osobu, coz rozhodné predcilo ma ocekavani zminéné v Uvodu préce.

Jsem také rad za spolupraci sfirmou Strategie s.r.o, ktera praci dodava
realistinost a pridanou hodnotu. Potencidlni pfinos prace pro ¢tenare byl definovan
v uvodni kapitole tfemi cili. Prvnim bylo dobfe zpracovat teoreticky zaklad a
srozumitelné vysvétlit vesSkeré pojmy souvisejici s IT strategii a strategickym fizenim
obecné a to si myslim, Ze se povedlo. DalSim cilem bylo ukazat IT strategii v praxi na
existujici firmé, a to se ve spolupraci s firmou Strategie s.r.o povedlo, za cozZ jim chci
jesté touto formou podékovat. Poslednim cilem bylo vydat sadu doporuceni pro firmu
Strategie s.r.o a jejich existujici IT strategii a zaroven ukazat ¢tenaflim, ¢im je nutné se
zabyvat pfi sestavovani IT strategie a jak postupovat. Naplnit tento cil bylo
jednoznacné nejslozitéjsi, jelikoz ocekavani ¢tenard zde mlzou byt rizna a takto Siroky
ukol ma spoustu moznych pristup(. Ja se rozhodl vyjit z oblibeného frameworku ITIL a
najit rovnovahu mezi pfiliSnymi detaily a konkretizaci, ktera by se pak na vétsinu firem
nedala pouzit, a zaroven pfiliSné obecnosti. Zda se mi to povedlo, jiZ musi posoudit
¢tenar sam. Ja vérim, Ze tato prace splnuje svij ucel, kterym je poskytnout Gvod do

problematiky IT strategie a strategického fizeni.
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1. Stakeholder- zainteresovana strana (vSsechny osoby a instituce, které maji s
organizaci cokoli do Cinéni)

2. SBU-Strategic business unit, strategicka obchodni jednotka

3. Knowhow - technologické a informacni predpoklady a znalosti pro urcitou
¢innost

4. Cash Flow pohyb penéznich prostredk (jejich pfiriistek ¢i ubytek)

5. HR- Human Resource (Lidské zdroje)
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Pril oPhfaa r2zucka pro vytvorer

Tato pfiloha by méla slouzit predevsim malym firmam ci startupim, které maji
vlastni IT oddéleni s alesponl jednim zaméstnancem. Pokud se ocekdva budouci rist
firmy a pocétu zaméstnancd, je idedlni chvile zacit s IT strategii. Pro tyto ucely vznikla
tato priloha, ve které prfehledné v jednotlivych bodech shrnu postup pfi jejim zavadeéni.
Plvod téchto doporuceni a vysvétleni jednotlivych pojmu Ize nalézt v textu bakalarské

prace.

Prerekvizity pro vznilkT strategie

1. Vedeni firmy/ CEO definuje z&akl adni st a\
9 Poslani, Vize a zakladni Cile firmy
9 Revize - 1x za 12 mésicu. Provadi vedeni firmy ¢i CEO. Pfipadné zmény by mély

byt pfeddvany zaméstnancim, aby méli pfedstavu o sméru firmy

2. Vedeni firmy/ CEO/ CBO vytvofi podni kovol
obsahovata | espon t pady zakl adni

Urceni schvalovatel(l strategie - SirSi vedeni firmy

Poslani, Vize a zakladni Cile firmy a v ramci této strategie jim neodporovat

Odvétvi v jakych chce firma podnikat

Na jakych trzich a na jakém Uzemi chce puUsobit

Druh sluzeb ¢i produkt(, které bude chtit firma nabizet

= 4 4 a4 a4 -

Revize: 1x za 6 mésicll. Provadi Vedeni firmy/CEO/CBO

Implementace IT strategie

3. Definovani zakl atdtegech parametrad I T
Vsechny body IT strategie musi byt v souladu s globalni strategii firmy
Uréeni zodpovédné osoby za vznik IT strategie - vedeni IT oddéleni/CTO

Urceni schvalovatel( strategie — Sirsi vedeni firmy

= =2 =4 =

Revize strategie jako celku: 1x za 12 mésicd. Provadi vedeni IT oddéleni/CTO
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Rozepsat firemni cile do mensSich
pro IT strategii

Tyto cile by mély splfiovat principy SMART

Za takto definovdné cile rozdélit zodpovédnosti konkrétnim lidem, ktefi na
jejich zakladé vytvori akéni plany.

Nastaveni metrik pro méreni jednotlivych cill

Nastaveni revizi téchto cill (osoba, perioda)

Vytvorfrit plan infrastruktury

Uréit zodpovédnou osobu za vznik planu, jeho revizi a udrzbu infrastruktury
(instalace hardwaru, implementace softwaru)

Revize: 1x za 3 mésice

Vytvoreni planu potfebného hardwaru a softwaru v ¢ase, ktery by mél
infrastrukturu sjednotit, tak aby fungovala efektivné v daném prostredi
Vytvoreni planu aktualizaci a obmény jednotlivych prvka

Metriky: pravidelnd zpétna vazba na fungovani infrastruktury od zaméstnancu

(1x za 6 mésicll)

Stanoveni proces Ginfermagemeadatyde |l pr o
Urceni zodpovédné osoby za vytvoreni procest a jejich revidovani

Revize: 1x za 6 mésicl

Vybér softwaru — muze jit o soucdst velkého ERM systému (napt. Helios),
pripadné o mensi nastroje (napf. Atlassian Confluence)

Definovani hierarchie prav a pfistupd k datim a informacim. Implementace
této hierarchie

Zajisténi online pristupu tam, kde je vyZzadovan

Proces shromazdovani know-how (definovat povinné informace a data, kterd se

maji uchovavat a vytvorit pro né stromovou strukturu)
Vytvofit proces pro pravidelnou zalohu dat a zajisténi jejich bezpecnosti (napf.

zrcadleni dat na sekundarni server se Sifrovanim)
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Vyt vofenipopritdonfui Ipiroo nabi zenych sl uzZzeb
Urceni zodpovédné osoby za vytvoreni planu a jeho revidaci (CBO)

Revize: 1x za 6 mésicu

Obsahuje detailni popis aktualné nabizenych sluzeb/produktl (popis

sluzby/produktu, vyhody, nevyhody, konkurence, cilovy zakaznik, postup
tvorby/implementace)

Obsahuje ¢asovy plan nabizenych sluzeb a produkt( v budoucnu. Tento pldn

zaroven obsahuje stejné detailni informace jako aktudlné nabizené

Kooperace pfi zavadéni novych produkt( nasich klicovych obchodnich partnert

Metriky: méfeni rentability nabizenych sluzeb a produktd

Definovani pozadavkU0 na zaméstnance a
Urceni zodpovédné osoby za vytvoreni pozadavkl a vytvoreni planu pro

vzdélavani (Vedouci IT oddéleni, CTO)

Revize: 1x za 6 mésicl

Definovani seznamu pozadavk( pro budouci zaméstnance na zakladé

aktualniho i budouciho portfolia sluzeb (spoluprace s HR oddélenim)

Vytvoreni planu na budouci vzdélavani zaméstnanci (v kterych smérech a

technologiich, jak ¢asto, kdo bude skolit)

Vytvofeni Service Desku

Urceni zodpovédné osoby za definici a implementaci Service Desku (vedouci IT
oddéleni/CTO)

Revize: 1x za 6 mésicl

Pro malé firmy se nevyplati vymyslet vlastni feseni, proto doporuduiji jiz
existujici sluzby (napf. JIRA Service Desk)

Definovani procesu pro interni dotazy i pro externi (od zakaznik()

Metriky — Cas vyfizeni pozadavkd, procenta Uspésné vyrizenych pozadavka
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100Nastaveni podplrného procesu pro CRM
9 Urcéeni zodpovédné osoby za podpurné procesy pro CRM (Vedouci IT oddélent,
CTO)
9 Revize: 1x za 3 mésice
1 Nastaveni procesu kooperace s obchodnim tymem firmy
9 Implementace softwarového ndstroje pro ukladani a prace s daty o zakaznicich
(napt. Microsoft Dynamics CRM)

1 Metriky: mira spokojenosti zakaznikd v ramci pravidelné zpétné vazby

11.Nastaveni QA procesu
Urceni zodpovédné osoby za kvalitu sluzeb ¢i produktl (CTO, tester)
Revize: 1x za 3 mésice

Vytvoreni procesu testovani béhem celého Zivotniho cyklu sluzby ¢i produktu

= =2 =4 =4

Zavedeni podpurného softwaru pro préci s chybami, ukoly a provedenymi testy
(napf. Atlassian JIRA)
9 Definice testovacich scénarl pti vytvareni nové sluzby ¢i produktu

1 Metriky: pocet reklamaci, pocet chyb vzhledem k rozsahu sluzby/produktu
Poznamky

I Revize - Nastaveni doby, po které se provede revize daného pojmu a ovéfi jeho
aktudlnost. Casovy Udaj je pouze doporuceny a pfi nalezeni nedostatkd, mlze byt
zména opravnénou osbou provedena okamzité.

T Vramci této prilohy jsem casto doporucil software od firmy Atlassian. Prvnim
dlivodem je jejich snadna a rychld implementace, coZ je vyhoda pro mensi firmy.

Druhym dlvodem je, Ze tyto nastroje jsou Spi¢ka svého oboru a ¢asto jde o standard.

Pouzité zkratky

CEO (Chief Executive Officer) - Vykonny reditel
CBO - (Chief Business Officer) — Obchodni feditel
CTO — (Chief Technology Officer) — Technicky feditel

ERP (Enterprise Resource Planning) - Planovani podnikovych zdroju, podnikovy
informacni systém

CRM (Customer relationship management) - fizeni vztah se zakazniky
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