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Abstrakt

Diplomové prace se zabyva problematikou mapovani ICT procest na svétové standardy za
ucelem vytvoreni podkladu pro jejich optimalizaci. Cilem prace je feSit tuto problematiku
komplexné z teoretického i praktického hlediska.

V ramci prace je provedena reSerSe dostupnych zdroji na téma mapovani procesu
a charakteristika vybranych standardt pro fizeni ICT procest a jejich referencnich procesnich
V dalsi ¢asti je vytvofen navrh kompletniho teoretického postupu pro realizaci mapovani
procest. Jeho etapy jsou zasazeny do cyklu PDCA s mozZnosti opakovani pro dosazeni
kontinudlniho zlepSovani. Detailné jsou popsany vSechny diléi aktivity navrZzeného postupu.
Zvlastni ztetel je bran na postup vyberu standardii pro mapovani, stanoveni cilii mapovani
a zohlednéni podnikového prostiedi. Nasledné je provedeno skute¢né mapovani ICT procesit
na svétové standardy vV podnikové praxi, ¢imz dochazi k ovéfeni navrzenych postupi. Realizace
probihd v popsaném podniku s vyuzitim standarda COBIT 5 a ISO/IEC 20000. Soucasti
praktické realizace je detailni vyhodnoceni vysledki mapovani s pomoci ptipravenych Sablon.
V zavéreéné Casti prace je provedeno vyhodnoceni ziskanych poznatkt z realizace mapovani
a je definovan soubor namétt pro mozné vyuziti vysledki mapovani v praxi.

Prace tak poskytuje komplexni navod k realizaci mapovani ICT procesti na svétové standardy
jako podklad pro jejich optimalizaci. Vyznamnym piinosem je ovéfeni postupu v podnikové
praxi i jeji celkové zaméfeni na praktickou vyuzitelnost dosazenych vystupi. Vysledny
dokument mohou vyuzit jak profesiondlové z oblasti ICT pro realizaci jejich vlastniho
mapovani procest, tak ¢tenafi z akademické sféry pro dalsi vyzkum v této oblasti.

Klicova slova

Procesy ICT, mapovani procest, ICT standardy, COBIT 5, ISO/IEC 20000, ITIL 2011,
optimalizace procesil.



Abstract

This thesis deals with an interesting issue of mapping the ICT processes toward global standards
in order to create a basis for process optimization. The author aims to research this subject in
its complex range from both theoretical and practical points of view.

Theoretical background of the final thesis initiates with a thorough research of all available
resources on the topic of the process mapping and description of selected global standards for
ICT process management together with their process models. Subsequently the most crucial
supporting disciplines used for process mapping are also described. In the following section,
the author provides a full description of process mapping proposal, the phases of which
correspond with a PDCA lifecycle, all the above mentioned facilitating to enable a long-term
continual process improvement. The whole process is being described in details, taking a closer
look at each individual activity. Special consideration is taken to the procedure of selection of
standards and goals for mapping and reflecting business environment. Practical part of author’s
thesis covers actual mapping in a selected company as to provide confirmation and verification
of the proposed procedure. The field mapping in the company is performed using COBIT 5 and
ISO/IEC 20000 standards. The mapping results are then evaluated and reached outcomes are
displayed by using the prepared templates. Author’s conclusion covers a range of gained
knowledge from the implementation of mapping. Finally a set of proposals for using the
mapping results in practice is provided.

The thesis provides a comprehensive guide to the implementation of mapping of ICT processes
towards global standards as a basis for process optimization. A significant benefit is the
verification of theoretical procedure in a real business environment and its overall focus on
practical applicability. The document may be used by both ICT professionals for their own
mapping projects or by the members of academia for further research in the given field.

Keywords

ICT processes, process mapping, ICT standards, COBIT 5, ISO/IEC 20000, ITIL 2011, process
optimization.
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1 Uvod

1.1 Téma prace

Tématem mé diplomové prace je mapovani procest informacnich a komunikacnich
technologii (dale jen ICT) na svétové standardy jako podklad pro optimalizaci procesu.
Pro realizaci mapovani je navrzen a popsan teoreticky postup, ktery je nasledné ovéfen
praktickou realizaci mapovani ve vybraném podniku. Zamérem této prace je tak spojit
teoretické poznatky ziskané v ramci studia Vysoké Skoly ekonomické v Praze s praktickymi
zkuSenostmi ziskanymi pii mapovani v podnikové praxi. Vedle definovanych cilii prace je
jednim z o¢ekavanych piinosti shromazdéni souboru informaci, které podnik v budoucnu
vyuzije pro optimalizaci svych ICT procest.

Zvolené téma se dotyka hned nékolika dil¢ich — a pfitom znacné rozsahlych — odbornych
oblasti. Tyto oblasti spolu velmi tzce souvisi a dohromady tvofi funkéné provazany celek.
Dotcenymi oblastmi jsou:

- informa¢ni a komunikaéni technologie;
- procesni fizeni v oblasti ICT;
- standardizace a vyuziti ovétenych nejlepsich praktik.

V diplomové praci se jimi zabyvam V jejich vzajemném kontextu.

1.2 Vymezeni dil¢ich oblasti

vvvvv

bez Sirokého a efektivniho vyuziti informacnich a komunikacnich technologii. Rychly
technologicky vyvoj, dostupnost zdroju a informaci, odstrainovani legislativnich bariér a snazsi
piekonavani geografickych vzdélenosti pomoci komunikacnich technologii vyrazné¢ méni
podnikatelské prostfedi. Konkurenéni prostfedi jiZz neni vymezeno oblasti geograficky
,blizkych* soutéziteld, nybrz v mnoha piipadech globalni konkurenci s celosvétovou
plisobnosti. Vice o charakteristice globalni informaéni spoleénosti viz napt. (ZLATUSKA,
1998; STRIZOVA, 2014).

Podniky jsou nuceny na trend globalizace a rist globalni konkurence pruzné reagovat
zvySovanim své konkurenceschopnosti. Tu mohou mimo jiné zvySovat zavadénim inovaci
s cilem zlepSovani efektivity svych procesl a zajiSténi dodavek kvalitnéjSich produkti nebo
sluzeb pro své zékazniky. A pravé informacni a komunikaéni technologie mohou zavadéni
podnik, jehoZ ¢innost by alespon v dil¢i mife nebyla pomoci ICT podpoiena. Naopak Ize nalézt
fadu podnikd, které jsou na ICT provozné zcela zavislé. Bez spravné funkcnosti a efektivniho
rozvoje informacnich a komunikacnich technologii si tak lze jen tézko predstavit efektivni
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fungovani podniku a udrZeni dostatecného tempa rozvoje pro zajisténi jeho
konkurenceschopnosti na trhu. Vice o vyvoji vztahti mezi podnikovymi a ICT procesy viz napf.
(DOUCEK, 2013; VORISEK, 2015).

Druhou klicovou oblasti jsou podnikové procesy a jejich fizeni. Z definice procesu, ktera jej
popisuje jako:

,,Soubor vzdjemnée souvisejicich nebo vzajemné piisobicich cinnosti, které premeénuji vstupy na
vwstupy ““ (CSN ISO/IEC 20000-1, 2012)

1ze predpokladat, ze uvnitt kazdého podniku, ktery aktivné provozuje predmét své ¢innosti,
néjaké procesy existuji a jsou vykonavany. Toto plati bez ohledu na jejich strukturu, miru
formalnosti, detailnost popisnosti nebo dokonce jejich troven zralosti. Pokud podnik vyuziva
ICT pro zajisténi svého provozu (nebo provozu jinych subjektl), Ize predpokladat, ze
I podnikové ICT procesy budou v podniku vykonavany. V oblasti ICT procesu pak lze hledat
potencidl ke zlepseni formou procesni optimalizace a nevyuzity potencial miize byt rozvijen ve
vice smérech. Jednim z nich je zlepSovani vlastnich ICT procesti — napiiklad s cilem snizeni
nakladu, rizik nebo zvyseni kvality vystupt. Dal§im je pak zlepSeni jinych nez ICT procest
pomoci ICT - naptiklad pofizenim zcela novych technologii a poskytnutim novych
informacnich sluzeb nebo nahrazenim jiz nevyhovujicich technologii jinymi.

Tteti oblasti je standardizace a vyuziti ovéfenych nejlepsich praktik. V naplni této prace je
feSena standardizace procest se zamétenim na procesy ICT. Ptipadné je feSen procesni presah
ICT do dalsich podnikovych oblasti. Standardizace mize podpofit zlepSeni fungovani procesti
uvnitf podniku. Lze se s ni setkat na nejriznéjSich organizacnich nebo regionalnich trovnich
pusobnosti — pocinaje interni standardizaci uvnitf podnikového utvaru, pies narodni standardy
az po celosvétove akceptované a uznavané standardy. Implementace standardit mize podniku
poskytnout dal$i ndstroj pro zvyseni efektivity jeho internich procest. Zvoleny standard muize
pfinaset fadu ovéfenych nejlepSich praktik z relevantniho podnikatelského prostredi, z jejichz
vyuziti mize podnik profitovat. Vzdy je vSak nutno zvolit spravné standardy a spravny postup
prace s nimi. (Cemuz se na mnoha mistech tato diplomova prace detailné vénuje.)

Vyse uvedené oblasti pifedstavuji zakladni tematické prvky této prace. Informacni
a komunikacni technologie jsou v podnikové praxi velmi ¢asto iizce provazané s podnikovymi
procesy. Procesy ICT jsou u¢innym nastrojem pro fizeni firemnich ICT. A standardizace muize
predstavovat efektivni cestu k jejich optimalizaci. Mapovani ICT procest na svétové standardy
pak muiize predstavovat efektivni cestu, jak tyto oblasti propojit a vytvofit podklad pro dalsi
procesni optimalizaci uvniti podniku.

Tato skutecnost byla hlavnim divodem mého vybéru zvoleného tématu. V oblasti informacnich
a komunikacnich technologii se pohybuji vice nez 18 let. Vetsi ¢ast tohoto obdobi se vénuji
managementu v oblasti ICT — v poslednich letech v prostfedi mezinarodnich korporaci. Véfim,
ze téma této diplomové prace poslouzi nejen mné pro vyuziti v podnikové praxi, ale mize byt
I uzitenym navodem pro realizaci popsanych aktivit dalsimi odborniky v oblasti ICT.
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1.3 Cile prace

Cilem této diplomové prace je navrhnout teoreticky postup pro provedeni mapovani ICT
procest, provést jeho praktické ovéteni v redlném podnikovém prostfedi, vyhodnotit jeho
pribéh a ziskat pozadované vystupy pro procesni optimalizaci podnikovych ICT procest.

Cil prace je rozdélen na dil¢i cile uvedené v nésledujicim vyctu. Ke kazdému dil¢imu cili jsou
definovana kritéria pro vyhodnoceni jeho splnéni.

1. Analyza dostupnych zdroji a zptisobti mapovani ICT procesi na svétové standardy.
Tento cil bude splnén provedenim reSerse dostupnych odbornych praci na téma mapovani
ICT procesi. SouCasné¢ bude provedena reSerSe nejCastéji pouzivanych svétovych
standardii v oblasti fizeni procestt ICT. U vybranych standardi bude provedena
charakteristika jejich ucelu, obsahové naplné a dostupnosti dokumentace pro moznou
implementaci standardu v podnikovém prostiedi.

2. Navrh postupu a zpiisobu provedeni mapovani. Tento cil bude splnén vytvofenim
navrhu teoretického postupu pro provedeni mapovani ICT procest na svétové standardy.
V ramci ndvrhu bude vytvoien detailni popis jednotlivych dil¢ich krokti postupu. Pro
kazdy z dil¢ich krok budou popsany jednotlivé vykonavané aktivity. Soucasti navrhu
bude rdmcovy popis planovanych vystupli mapovani procesu.

3. Provedeni mapovani v konkrétnim podniku. Tento cil bude splnén praktickou realizaci
mapovani ICT procesii na svétové standardy ve zvoleném podniku. Nejprve bude
provedena implementace navrzeného postupu do podnikového prostiedi. V ramci
implementace budou zvoleny dva konkrétni standardy pro provedeni mapovani a tento
vybér bude zdiivodnén. Nasledné probchne vlastni mapovani na zvolené standardy dle
navrzeného postupu vcetné vyhodnoceni vysledkit a dokumentace ziskanych vystupi.
Soucésti provedeného mapovani bude identifikace podnikovych ICT procest
S potencialem ke zlepSeni.

4. Vyhodnoceni provedeného mapovani a navrh optimalizace ICT procesi. Tento cil
bude splnén provedenim praktického ovéieni navrzeného teoretického postupu. Ovéteni
bude realizovano porovnanim planovanych a skuteéné vykonanych €innosti v prib&hu
praktické realizace mapovani a vytvofenych vystupi — bude provedena sumarizace
nejdilezitéjsich ziskanych praktickych poznatki z realizace. Soucasti vyhodnoceni bude
rovnéz navrh moznych oblasti pro praktické vyuziti vysledkti mapovani ICT procesu.

1.4 Predpoklady a omezeni prace

Tato prace vychazi z aktualnich verzi pouzitych standardt v jejich poslednim znéni a zamétuje
se na vyuziti aktudlnich poznatkl i v dalSich souvisejicich oblastech. I tak lze vSak nalézt
nékolik dilezitych okolnosti a omezeni, které mohou mit vliv na aktualnost vystupti a ke kterym
je tfeba prihlizet pii jejich interpretaci pripadné dal$im vyuziti.



1 Uvod 4

Prvni vyznamnou okolnosti je rychlost vyvoje v oblasti ICT a rozvoje jejich vyuziti
V podnikovém prostfedi. Dynamicky rozvoj této oblasti a neustaly vznik novych nebo
inovovanych technologii ¢asto vyzaduje zavedeni novych postupti nebo zmény jiz zavedenych
postupt pro jejich efektivni fizeni. Vzhledem Kk rychlosti rozvoje, tak popis skute¢nosti
k n¢jakému konkrétnimu ¢asovém okamziku mize velmi rychle ztratit na své aktualnosti.

Tuto skute¢nost respektuji i tviirci jednotlivych standardl a provadi jejich aktualizace. Jak
uvidime pozdé€ji v popisu jednotlivych standardd, aktualizace probihaji v rizné dlouhych
casovych periodach — obvykle v fadu nékolika let. Mtze tak nastat situace, kdy aktualni verze
standardu nemusi ve svych dil¢ich aspektech reflektovat nejnovéjsi trendy v oblasti fizeni ICT.
Lze vSak do jisté miry predpokladat, ze aktivné udrzovany standard je zohledni v n¢kterém ze
svych dalSich vydani. V ptipad¢é zajmu o vyuziti poznatkd z této prace v budoucnu je vhodné
pracovat vzdy s nejnovéj$imi verzemi standardu, které budou dostupné.

Dal$im omezenim je nemoZnost zvefejnit citlivé informace tykajici se podniku, ve kterém
probéhlo praktické ovéfeni. Takové informace jsou mnohdy pfedmétem obchodniho tajemstvi
nebo jsou chranény internimi podnikovymi piedpisy. Z tohoto divodu bylo nutné provést
modifikaci vybranych informaci, aby doslo k jejich anonymizaci, a dale modifikovat nékteré
hodnoty uvedenych vystupi. Modifikace byly vzdy provedeny tak, aby nenaruSovaly celkovou
logickou strukturu této prace a pfedevsim, aby nezkreslily zjiSténé praktické poznatky nebo
hodnoceni splnéni cilii prace.

Presto, Ze tato omezeni existuji, je nutné zdiraznit nizkou predpokladanou miru jejich dopadu
na problematiku diplomové prace. Prace se zabyva obecnym pfistupem k mapovani proces,
ktery predpoklada moznost vyuziti libovolné relevantni metodiky. Navrzeny postup tak neni
zavisly na konkrétni vybrané metodice nebo jeji konkrétni verzi. A lze pfedpokladat mozZnost
jejiho vyuziti 1 v budoucnu pfi vzniku novych verzi standardi. Zmény udajii o podniku pfii
praktické realizaci mapovani pak lze povazovat predevSim za formalni, op€t s minimalnim
praktickym dopadem, jelikoZ nenarusuji hodnoceni zjisténych praktickych poznatkti. Omezeni
sice znemoziuje uvetejnéni kompletniho vystupu provedeného mapovani, struktura vystupti je
vSak detailné popsana véetné uvedeni ukazek konkrétnich vystup. Vzhledem Kk odlisnosti
podniki v realném svéte si ani nelze predstavit, Ze by existoval identicky podnik, ktery by —
Vv piipadé zvetejnéni kompletnich vystupli — mohl tyto vystupy v nezménéné formé vyuZzit.
Ugelem préce je poskytnout ovéfeny metodicky navod a $ablony pro dalii realizace mapovani
Vv jinych podnicich, aby mohly realizovat vlastni mapovani, nikoliv jim poskytnout ,,cizi*
vysledky.

Pozn.: Pro vétsi prehlednost a srozumitelnost textu prace je pouzit pojem ,,standard* v obecném
vyznamu, ktery zahrnuje rizné varianty standardizace — napiiklad formou normy, metodiky,
knihovny nejlepsich praktik nebo procesniho rdamce. VSechny zminéné standardy se fadi do
nekteré z téchto kategorii a ve svém textu toto zafazeni blize definuyji.
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1.5 Struktura prace

Diplomova prace je rozdélena do né¢kolika casti, které na sebe logicky navazuji a postupné fesi
jednotlivé oblasti problematiky pro splnéni vytycenych cili.

V Gvodni ¢asti prace shrnuji stav poznani ve zkoumané oblasti. Nejprve provadim resersi
dostupnych zdroji v ramci diive zpracovanych akademickych kvalifikacnich praci, které se
svym obsahem vénuji zvolené problematice nebo nékteré z jejich Casti. Na ni navazuje reserse
dostupné odborné literatury, kterd popisuje zvolené standardy, piipadné souvisejici odborné
discipliny a postupy, které jsou v této praci pouzity.

V dalsi casti provadim stru¢nou charakteristiku vybranych standardi a souvisejicich disciplin.
Ze standardi jsou popsany COBIT 5, ITIL 2011 a ISO/IEC 20000. U kazdého standardu jsou
predpoklady pro pouziti a popis referenéniho modelu procest, ktery standard definuje. Rovnéz
jsou popsany novinky v poslednich aktualizacich standardi a dulezit¢ vazby nékterych

které byly pouzity pfi zpracovani této prace.

V dalsi kapitole je navrzen a detailn€ popsan teoreticky postup realizace mapovani ICT procest
na svétové standardy. Uvodni &ast kapitoly se vénuje vychozim predpokladiim pro realizaci
mapovani — zohlednéni podnikového prostfedi, potazmo podnikovych cili a dale vybéru
konkrétnich standardt pro provedeni mapovani. Nasleduje komplexni navrh postupu realizace
mapovanti, ktery je zasazen do cyklu PDCA. Nejprve jsou definovany hlavni etapy cyklu a jejich
dil¢i aktivity. Nasleduje detailni popis vSech aktivit. Soucasti kapitoly je rovnéz definice
o¢ekavanych vstuptli a vystupli postupu mapovani.

Nasledujici kapitola popisuje praktickou realizaci postupu mapovani v konkrétnim podniku.
V tvodu je pfedstaven vybrany podnik, ve kterém mapovani probéhlo — je popséan jeho predmét
¢innosti, organizacni a procesni struktura a vymezeni Gtvaru ICT. Nésledné je popsan priibéh
vlastni realizace mapovani. DlleZitou soucasti této kapitoly je vybér konkrétnich standardd,
které jsou nasledné pouzity pro realizaci mapovani. Vybér je realizovan oproti definovanym
kritériim. Dale je v ramci kapitoly zpracovan procesni model ICT procesti podniku. Nasleduje
popis realizace mapovani a dokumentace ziskanych vystup. Kapitola je zakoncena
provedenim identifikace potenciadlu ke zlepSeni podnikovych procesti na zakladé vystupt
provedené¢ho mapovani. Mapovani je realizovano S vyuzitim dvou vybranych standardu.

Navazujici kapitola se zabyva vyhodnocenim zjisténych poznatkli a doporuc¢enim mozného
vyuziti vysledkli. Nejprve jsou popsany nejdulezitéj§i poznatky z realizovaného mapovani
procest. Je provedeno porovnani o¢ekavaného pribéhu mapovani oproti redlné praxi a popsany
nejvyznamnéjsi odchylky, pfipadné okolnosti, na které je tteba brat zvlastni zietel. Tim je
zakonceno oveéteni navrzeného postupu v redlné praxi. Dale jsou v kapitole navrzeny mozné
oblasti vyuziti vysledki mapovani v podnikové praxi. Pfedev§im pro optimalizaci podnikovych
procest, piipadné optimalizaci procesi v dodavatelsko-odbératelském fetézci.
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V zavérecné kapitole je provedeno shrnuti dosazenych vysledkli a vyhodnoceno splnéni
definovanych cili diplomové prace.

1.6 Vystupy prace a oCekavané prinosy

Ptesto, ze tato prace vnikla v akademickém prostiedi jako kvalifikaéni prace magisterského
studia na Vysoké Skole ekonomické v Praze, klade velky diraz na vyuziti ziskanych
teoretickych poznatkii v podnikové praxi. Jejim pfinosem je predev§im kombinace
teoretickych poznatkli ziskanych v ramci studia s praktickymi poznatky ziskanymi pfi realizaci
mapovani v realném podnikovém prostiedi. Tim vznikl prakticky ovéfeny navod pro realizaci
mapovani podnikovych ICT procesii na svétové standardy.

Prace mize byt uzitenym informaénim zdrojem jak pro profesionaly v oblasti ICT, tak pro
dalsi zkoumani v akademické sféte. Pracovnici z podnikové praxe ji mohou vyuzit pfi ptiprave
realizace vlastnich projektd mapovani ICT procest v jejich podniku. Kromé definovanych
a ovétenych postupll prace nabizi rovnéz stru¢nou charakteristiku nejvyznamnéjsich svétovych
standardil a dalSich souvisejicich disciplin a postupt, které mohou byt uzitecnym informaénim
zdrojem. Neméné¢ dilezity je soubor praktickych poznatkd, ktery poukazuje na nékteré dilezité
oblasti, na které je vhodné se pfi realizaci mapovani zv1asté zaméfit. Studentlim a pracovnikiim
v akademické sféte tato prace mize slouZit jako mozny podklad pro dalsi zkoumani, kterym by
mohlo byt napiiklad roz§ifeni metodiky o dalsi témata nebo jeji transformace do jinych oblasti
vyuziti (naptiklad mimo fizeni ICT).

Soucasti prace jsou i vystupni $ablony pro zaznamenani a vyhodnoceni vysledki, které vychazi
z dél dalsich autort — viz (DVORAK, 2012; HUBNER, 2013). Sablony byly pro potieby této
prace dale modifikovany a rozsifeny a jsou K praci poskytnuty jako samostatné digitalni ptilohy
ve formatu sesiti MS Excel. Sablony mohou byt ze strany zajemciti vyuZity pro provedent jejich
vlastniho mapovani piipadné pro implementaci dalSich rozsifeni.
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2 Soucasny stav poznani

Problematickou fizeni ICT procesu a tvorbou prislusnych standard a metodik se zabyva fada
odbornikli po celém svété. Pocinaje akademickou sférou, ptes kombinaci akademické
a podnikové praxe, odborniky z ¢isté¢ podnikového prostiedi az po nejriznéjsi standardizacni
a zajmové skupiny. Této skutecnosti odpovida i Siroky rozsah dostupné odborné literatury
(ptedevsim v anglickém, nékdy i v Ceském jazyce).

V oblasti mapovani firemnich ICT procesu na standardy je mira pokryti naproti tomu vyrazné
omezena. V ramci nékterych standardti nebo souvisejici literatury najdeme rtizné navody pro
jejich implementaci. Ty vSak piesné nepokryvaji ndmi feSenou problematiku. Implementace
standardu obvykle netesi nebo fesi velmi omezené vychozi stav procest podniku — tedy miru
schody procest podniku se standardem pied zahajenim jeho implementace. Hlavni pozornost
je obvykle vénovana piedevs$im pozadovanému cilovému stavu.

V tuzemské ani VvV zahrani¢ni odborné literatufe jsem nenasel problematiku mapovani
podnikovych ICT procest na svétové standardy nikde komplexn¢ zpracovanou. V akademické
sféte se této problematice vénuje nckolik autorti ve svych vysokoskolskych kvalifika¢nich
pracich. Nejblize feSenému tématu jsou nékteré kvalifikaéni prace, které vznikly na VSE
V Praze a te$i predevSim teoretickou stranku problematiky. (Popis téchto praci je uveden
Vv nasledujici podkapitole.)

Naopak oblasti, ktera je v literatufe z Casti pokryta, je mapovani standardi mezi sebou.
K nékterym standardim existuji doprovodné dokumenty, které je mapuji na jiné standardy.
Jejich vydavateli jsou bud’ pfimo autofi vychoziho standardu, nebo jini nezavisli autofi.
(Obvykle se jedna o komer¢né dostupné zdroje, které jsou zpoplatnény.) Déle v nékterych
pfipadech standardy odkazuji pfimo ve svém textu na souvisejici oddily jinych standardi,
pfipadné né&jak jinak pocitaji s jejich vyuzitim. (Pro standardy, které jsou pouZity v této praci,
popisuje tyto vazby kapitola 3.4 Vazby mezi standardy.)

Vazba mezi standardy je potencialné uzite¢na pro prevod mapovani z jednoho standardu na
standard jiny, pokud vlastni mapovani firemnich ICT procest na vychozi standard mame jiz
provedené. Vyuziti takového postupu je jednim z témat této prace.

Dalsi mnozinou vychozich znalosti jsou souvisejici postupy a discipliny vyuzité pro realizaci
mapovani ICT procest, potazmo odborna literatura, kterd je popisuje. V této oblasti je dostupna
Siroka Skala zdroji v Ceském 1 anglickém jazyce. Lze Cerpat nejen z literatury ale rovnéz
z odbornych ¢lankut a dalSich materialti dostupnych na internetu (vybrané zdroje jsou uvedeny
v kapitole 12 Charakteristiky standarda a souvisejicich disciplin).

ReserSe hlavnich zdroju pouzitych pro zpracovani tématu této prace je obsahem nasledujicich
podkapitol. Dalsi pouzité zdroje jsou uvedeny v seznamu zdroji v zavéru prace a prubézné
odkazovany v textu.
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2.1 ReSerse kvalifikacnich praci

V ramci kvalifikanich praci psanych na Vysoké Skole ekonomické v Praze se tématem
mapovani procesii na svétové standardy zabyva J. Dvotak ve své diplomové praci s ndzvem:
,,Procesy IS/ICT a jejich mapovéni ke standardim v oblasti IS/ICT“ (DVORAK, 2012). Toto
téma je z Casti ptibuzné. Autor v praci vénuje velkou pozornost problematice auditu IS/ICT,
popisu nekterych standardl a provadi mapovani zvolenych standardi na metodiku COBIT 5.
V zavérecné Casti prace autor struéné navrhuje teoreticky postup pro provedeni mapovani.

Diplomova prace J. Dvotéaka poskytla dil¢i teoreticky zaklad pro mé dalsi zpracovani tématu.
Autor velmi detailn€ popisuje teoreticky postup mapovani procest. Definuje naptiklad stupné
pro posouzeni miry shody procesi s referenénim modelem, které pouziva pii zpracovani
mapovani metodik mezi sebou. Soucésti prace je i Sablona pro zaznamenani vysledkil
mapovani, kterou autor naplnil udaji ziskanymi pii mapovani metodik. Tento podklad je pro
mé zpracovani hodnotny pro moznost vyzkouseni prevedeni ziskanych vysledki z jednoho
standardu na standard jiny. Prakticky postup mapovani firemnich procesii je v této préci sice
navrzen, ale v praxi nebyl realizovdn a ovéfen. Prakticka Cast prace je zamétena vyhradné na
provedeni mapovani standardii mezi sebou.

Druhym autorem, ktery se zabyva problematikou mapovani metodik, je M. Hiibner ve své
diplomové praci nazvané: ,,Vytvofeni referenéniho modelu pro mapovani metodik fizeni
projektt* (HUBNER, 2013). Tato prace do jisté miry navazuje na praci J. Dvotdka, na kterou
autor Casto odkazuje a n€které prvky z ni ptebird. Z ndzvu je patrné, Ze jeji primarni zaméteni
je do oblasti projektového fizeni. Nicméné sam autor uvadi, ze cilem je vytvofit a popsat
néstroj, ktery umozni mapovani i jinych nez projektovych metodik (HUBNER, 2013).

Diplomova prace M. Hiibnera poskytuje n¢které podklady, ze kterych jsem pii zpracovani této
diplomové prace Cerpal. Velmi uziteCné je rozSifeni plivodni Sablony pro zaznamenani
vysledkil. Sablona v nové verzi nabizi automatizaci jejich statistického vyhodnoceni. Zcela
novym prvkem je pak zahrnuti hodnoceni zralosti procesti do vysledku mapovani. Toto téma je
sice feSeno pomérné okrajové, nicmén€ pro mne bylo cennym podnétem pro zahrnuti
problematiky zralosti procestt do postupu pro jejich mapovani. Autor se zabyva i otdzkou
praktického vyuziti postupt a realizuje je na uvedenych ptikladech. Vzhledem k nizké mife
detailu vystupti a zamé&feni do oblasti projektového fizeni neni pro mé dal$i zkoumani tato Cast
ptili§ relevantni. Proto ji pfi zpracovani vlastniho praktického postupu nevyuzivan jako
podklad.

Na oba vyse zminéné autory v nékterych oblastech navazuji a Cerpam z existujicich znalosti.
Na rozdil od jejich vice teoretického zaméfeni se soustfedim na propojeni teoretického postupu
s praktickou realizaci, ¢imz dochéazi k ovéfeni navrzeného postupu a vytvoreni souboru
prakticky vyuzitelnych vystupti.

V oblasti souvisejicich témat Ize najit fadu dalSich praci. Velké mnozstvi praci je dostupné
k tématu auditu IS/ICT. Mezi nimi napiiklad diplomova prace M. Fisery: ,,Audit IS - teorie
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a praxe” (FISERA, 2013), ktera se zabyva problematikou auditu IS/ICT v teoretické i praktické
roving. Autor popisuje mimo jiné i teoretickd vychodiska motivace podnikt pro realizaci auditu
a Vv neposledni fad¢€ nabizi prehled vybranych metodik s jejich strucnou specifikaci.

V oblasti fizeni ICT procest a hodnoceni jejich zralosti lze opét nalézt vétsi mnozstvi
kvalifikacnich praci. Napiiklad diplomovou praci T. Novaka na téma: ,Metodiky fizeni
informatickych procesti, srovnani, vliv na efektivitu podnikového IS/ICT“ (NOVAK, 2013).
Autor v ni vedle popisu jednotlivych metodik navrhuje postup pro vybér konkrétni metodiky
a provadi srovnani metodik na zakladé zvolenych kritérii. V oblasti hodnoceni zralosti procesi
pak napiiklad diplomovou praci K. Horké: ,,Hodnoceni vyspélosti procesi IT*
(HORKA, 2014). Ta se mimo jiné zabyva nékterymi modely hodnoceni zralosti procesii —
piedevsim CMM, ITIL Self Assessment a hodnocenim dle poslednich verzi COBIT.

Dal$i prace se zabyvaji vyuzitim procesniho fizeni v podniku a zlepSovanim vykonnosti
procest. Jednou znich je diplomova prace D. Hemaly: ,,ZlepSovani vykonnosti procesii
organizace na bazi potencidlu zlepSeni“ (HEMALA, 2012). Autor se mimo jiné zabyva
absolutnim a redlnym potencialem zlepSeni procest. S ohledem na piibuznost k tématu této
diplomové prace mulze toto téma poskytnout inspiraci, k dal§imu rozvoji problematiky.
(Vzhledem k mému zaméfeni piedev§im na mapovani procesti vSak prvky absolutniho
a realného potencialu zlepSeni v praci ptimo neuplatiiuji.)

2.2 ReSerse odborné literatury

V odborné literatuie lze nalézt dvé Siroké skupiny zdroji. Prvni z nich jsou vlastni definice
prislusnych standardd pro tizeni ICT, ptipadné doprovodné publikace, které tyto standardy
s nimi. Druhou skupinou jsou odborné zdroje, které se zabyvaji souvisejicimi disciplinami
a postupy, které jsou v této praci uplatnény.

Publikace, které popisuji svétové standardy, obvykle vydavaji pfimo organizace, které standard
definuji, pfipadné jimi povéfené subjekty zodpovédné za jeho spravu a distribuci. Pro
identifikaci ptislusnych zdroju je nutné nejprve zvolit odpovidajici mnozinu standardu, kterymi
se chceme zabyvat. Obsahem této reserse jsou zdroje pro skupinu standardu, které byly zvoleny
v ramci predvybéru k dalSimu zpracovani (viz kapitola 5.2.2 Vybér standard pro mapovani).
Zvolenymi standardy jsou: COBIT 5, ITIL 2011 a ISO/IEC 20000:2011.

2.2.1 Literatura pro COBIT5

Metodika COBIT je spravovana nezavislym a neziskovym globalnim sdruzenim ISACA.
Zakladni uvod do metodiky v jeji aktualni verzi 5 je obsaZzen ve zdarma pfistupném dokumentu:
,,COBIT 5: A Business Framework for the Governance and Management of Enterprise IT*
(ISACA, 2012b). Na n¢j navazuje skupina tituld, které dale doplnuji popis dil¢ich soucasti
metodiky:
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- COBIT 5: Enabling Processes;
- COBIT 5: Enabling Information;
- COBIT 5: Implementation;

- COBIT 5: for Information Security;
- COBIT 5: for Assurance;
- COBIT 5: for Risk.

Navazujici publikace jsou dostupné komeréné a lze je obvykle zakoupit ve formatu PDF nebo
v tisténé form&. Clentim sdruzeni ISACA jsou nékteré z nich dostupné zdarma, piipadné za
zvyhodnénou cenu. Metodika je primdrn€ vydavéana v anglickém jazyce, ¢esky pieklad neni
k dispozici.

Na zakladni publikace navazuje fada rozSifujicich tituld. Nékteré z nich jsou vydavany
samotnou asociaci ISACA, jiné dal§imi spolupracujicimi nebo nezavislymi subjekty.

2.2.2 Literatura pro ITIL 2011

Knihovna ITIL je v soucasné dobé spravovana sdruzenim AXELOS, které rovnéz vydava jeho
zakladni publikace. V aktualni verzi 2011 tvoii zakladni soubor 5 knih (AXELQOS, 2016):

- ITIL Service Strategy;

- ITIL Service Design;

- ITIL Service Transition;
- ITIL Service Operation;

- ITIL Continual Service Improvement.

Publikace jsou dostupné komercné a lze je zakoupit ve formatu PDF nebo Vv tisténé formé.
Publikace jsou vydavany v anglickém jazyce.

| vpfipad¢ ITIL navazuje na zdkladni publikace fada knih vydavanych jak sdruzenim
AXELOS, tak tadou dalSich subjekti. Nekteré publikace jsou dokonce dostupné v eském
jazyce. Znich lze doporucit knihu: LITIL 2011: Stru¢ny a srozumitelny vyklad®
(BUCKSTEEG, 2011) zpracovanou kolektivem autort.

2.2.3 Literatura pro ISO/IEC 20000

Norma ISO/IEC 20000 je spravovdna Mezinarodni organizaci pro normalizaci (ISO)
a Mezinarodni elektrotechnickou komisi (IEC). Normu tvofi celkem 9 &asti (CSN ISO/IEC
20000-1, 2012; 1S0O, 2016). Posledni revize prvni ¢asti probéhla v roce 2011 (u ostatnich ¢asti
Vv pozdé¢jsich letech).

Norma je dostupna komerén¢ a lze ji zakoupit ve formatu PDF (s omezenou platnosti) nebo
v tisténé forme. Vychozi norma je vydana v anglickém jazyce, vyznamnou vyhodou je pak
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dostupnost prvnich tii ¢asti v ¢eské verzi. Cesky preklad realizuje Utad pro technickou
normalizaci, metrologii a statni zkuSebnictvi. (Pielozené verze byly vydané vzdy v roce
nasledujicim po vydani anglické verze.) V ramci Ceskych vydani je vzdy v textu normy
paraleln¢ uveden i pavodni anglicky text, coz je vyhodné naptiklad pro moznost porovnani
¢eskych piekladi a ptivodnich anglickych vyrazu.

Pro potieby této diplomové prace byly jako zdroj uzity prvni tii ¢asti normy:
- ISO/IEC 20000-1: Pozadavky na systém managementu sluZeb;
- ISO/IEC 20000-2: Pokyny pro pouZiti systémi managementu sluZeb;
- ISO/IEC 20000-3: Pokyny pro vymezeni rozsahu a pouzitelnosti ISO/IEC 20000-1.

2.2.4 Literatura pro souvisejici discipliny a postupy

V ramci souvisejicich disciplin a postupi je k dispozici fada odbornych titulti i dal$ich zdroju
od zahrani¢nich i tuzemskych autorti. Dtlezité tituly jsou zminény nize.

Oblasti auditu ICT se zabyva V. Svata ve své knize: ,,Audit informacniho systému*
(SVATA, 2012). Kniha popisuje audit IS z teoretického i praktického hlediska. Nejprve se
zabyva vyvojem a druhy auditu v oblasti ICT. Dale popisuje fadu hojné vyuzivanych standardi
a metodik auditu. Definuje obecné postupy auditu a v oblasti ICT se nasledné zabyva
konkrétnimi vybranymi typy auditi. Kniha poskytuje rozsahly popis problematiky v jejim
sirokém kontextu. Muze slouzit jako vhodny podklad pro ¢tenafe, kteti se s auditem teprve
seznamuji, 1 pro ¢tenare, ktefi v této oblasti chtéji rozsitit svoje odborné znalosti.

Procesnim Fizenim se zabyva napiiklad V. Repa ve svych knihach: ,,Podnikové procesy*
(REPA, 2006) a ,,Procesné Fizena organizace (REPA, 2012). Knihy pokryvaji problematiku
procesniho fizeni v komplexni §ifi — pocinaje teoretickymi vychodisky, pfes procesni analyzu,
nastroje pro modelovani podnikovych procesti, management procesti, az po nejnovejsi trendy
Vv oblasti procesniho fizeni. Knihy spole¢né€ pokryvaji Siroké spektrum oblasti procesniho fizeni
a opét mohou poslouzit jak Ctenafim, ktefi se s procesnim fizenim teprve seznamuji, tak
profesionaltim, kteti chtéji rozsifit své odborné znalosti.

V souvislosti s procesnim fizenim se lze ¢asto setkat s problematikou fizeni kvality. Rizenim
kvality se zabyva napfiklad fada norem CSN EN 1SO 9000. Prvni z norem ,,CSN EN ISO
9000:2015 Systém managementu kvality — Zakladni principy a slovnik* (CSN EN ISO 9000,
2016) definuje zasady pro systém managementu kvality a slovnik zakladnich pojmi. Je hlavnim
vychodiskem pro souvisejici normy pro fizeni kvality. Druha norma ,,CSN EN ISO 9001:2015
Systém managementu kvality — Pozadavky“ (CSN EN ISO 9001, 2016) pak definuje konkrétni
pozadavky na systém managementu kvality ve spole€nosti. V ramci téchto pozadavkl definuje
procesni pfistup, ktery je zaloZen na cyklu PDCA. Tento pfistup vyuzivaji nékteré souvisejici
normy ISO, véetné normy ISO/IEC 20000, kterd byla pouzita jako jeden z podkladi pro
mapovani.
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disciplin
odbornych oblasti, které¢ byly pouzity pro realizaci mapovani ICT procesii. Pfevazujici ¢ast
z nich byla pouzita jak v teoretické, tak v praktické casti této prace. V nékterych ptipadech je
prace pouziva jako kliCovy vstup (napfiklad referencni modely ICT standardi), Vv jinych
ptipadech z nich ¢erpa metodické poznatky (naptiklad v oblasti procesni analyzy).

Prvni skupinou souvisejicich oblasti jsou vlastni ICT standardy. U kazdého ze standardu je
rozsah oblasti pokrytych nékterymi standardy je kladen diraz predevSim na ty dilci
charakteristiky, které podstatné souvisi se strukturou procesu a jejich tizenim. Tedy napiiklad
procesni model, jeho struktura a dil¢i atributy.

Charakteristika je provedena pro standardy COBIT 5, ITIL 2011 a ISO/IEC 20000. V§echny
standardy jsou posuzovany v ramci vybéru standardu pro provedeni mapovani. COBIT 5
a ISO/IEC 20000 jsou nasledn¢ pouzity pro praktickou ¢ast realizace mapovani ICT procesi.
verzim pfedchozim. Na charakteristiku standardi navazuje popis jejich vzajemnych vazeb —
v nékterych oblastech se mezi sebou mohou piekryvat nebo vzajemné doplnovat. (Pozn.: Pokud
je v textu nazev standardu uveden bez &isla verze, je uvazovana jeho nejnovéjsi verze k datu
tvorby této diplomové prace. Ta odpovida verzi uvedené v nadpisu podkapitoly.)

Dalsi ¢ast kapitoly se zabyva ostatnimi souvisejicimi disciplinami a postupy, které byly pro
zpracovani prace pouzity. Jejich vycet nelze povazovat za vyCerpavajici, zminéné oblasti jsou
vSak pro feSeni zkoumané problematiky kli¢ové a implementace v praci popsanych praktickych
postupii piedpoklada jejich znalost.

V prvni fad€ je ramcové definovano procesni fizeni a jeho postupy pro mapovani podnikovych
procesii a hodnoceni jejich zralosti v rdmci procesni analyzy. Dale jsou definovany postupy pro
audit informacniho systému. Ty se zabyvaji posuzovanim shody podnikovych procest se
standardy obecné. A Vv neposledni fad€ je uveden cyklus PDCA, ktery slouzi jako prostiedek
pro manazerské fizeni a implementaci zmén.

Vsechny popsané souvisejici postupy a discipliny jsou charakterizovany v minimalnim
rozsahu, ktery je nezbytny pro ramcové uvedeni Ctenafe do dané problematiky. Uplatnéni
v praxi pak mnohdy ptedpoklada jejich rozsahlejsi znalost. Pro studium detailnich informaci
tato prace uvadi fadu zdroju, ze kterych je mozné dale Cerpat.
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3.1 COBITS

COBIT 5 poskytuje komplexni ramec, ktery napomahd podnikim v dosazeni jejich cila
v oblasti IT governance® a IT managementu. Zjednodusené fe¢eno, pomaha podnikiim k ziskani
optimalni hodnoty z IT udrzovanim rovnovahy mezi realizovanymi piinosy, optimalizaci rizik
a vyuzitim zdroji. COBIT je zaméten na holisticky pohled fizeni IT, ktery zahrnuje celou $ifi
vazby mezi businessem a IT. Ta zohlednuje zajmy v oblasti IT u vSech zainteresovanych skupin
(stakeholderi) — vnitinich 1 vn&jSich (ISACA, 2012b).

Hlavni myslenkou COBIT je ptfedpoklad, Ze informace ptredstavuji klicovy zdroj pro vSechny
podniky. Od okamziku vzniku informace do doby jejiho zaniku ptedstavuji technologie
klicovou roli v jejim Zivoté. Informacni technologie tak pronikaji do priimyslového, socialniho,
vetejného a obchodniho prostfedi. Vysledkem této skuteCnosti je nutnost podnikd a jejich
ptedstavitell Celit nasledujicim vyzvam (ISACA, 2012b):

- zajisténi vysoké kvality informaci pro podporu rozhodovani;

- generovani hodnoty pro business z investic do IT;

- dosazeni provozni dokonalosti pomoci spolehlivych a efektivnich technologif;
- udrZeni rizik spojenych s IT na akceptovatelné tirovni;

- optimalizace nakladd na IT sluzby a technologie;

- zajisténi shody s pravnimi a regulatornimi pfedpisy, kontrakty a politikami.

Z pohledu COBIT jsou IT nedilnou soucasti provadéni businessu. Je nutné zajistit spolupraci
managementu businessu a IT na vrcholovych i vykonnych manazerskych trovnich. COBIT je
obecné pouzitelny — pro podniky vSech velikosti ptisobicich v komerénim, neziskovém
I vefejném sektoru (ISACA, 2012b).

COBIT 5 je spravovan a vydavan mezinarodni nezavislou a neziskovou asociaci ISACA. Ta se
zabyva rozvojem, adaptaci a vyuzitim pokrocilych znalosti a praktik v oblasti informacnich
systémtll. Asociace byla zalozena v roce 1967 skupinou jednotlivcli se zaméfenim na audit
pocitacovych systémt. V soucasné dobé ISACA spojuje vice nez 140 000 profesionalti v oblasti
IT z vice nez 180 zemi svéta. Od svého pocatku se ISACA stala globalni organizaci, ktera
urCuje smér v oblasti IT governance, kontrol, bezpe¢nosti a auditu pro profesionaly z oboru IT.
ISACA v ramci svych sluzeb nabizi rovnéz certifikace odbornikii ve vybranych profesnich
oblastech (ISACA, 2016).

1 COBIT 5 striktné oddéluje Giroveti fizeni IT governance — sméfovani k dosazeni podnikovych
cili vytvofenim souladu mezi potfebami, podminkami a moznostmi pro uspokojeni potieb
jednotlivych zajmovych skupin — od urovné IT managementu — aktivit pro realizaci
definovanych podnikovych cili vychazejicich z IT governance (ISACA, 2012b).
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Zakladni principy COBIT

COBIT 5 je zalozen na 5 zékladnich principech (ISACA, 2012b):
1. Uspokojeni potieb zajmovych skupin (Meeting Stakeholder Needs).
2. Komplexni pokryti podniku (Covering the Enterprise End-to-end).
3. Pouziti jednoho integrovaného ramce (Applying a Single Integrated Framework).
4. Podpora holistického piistupu (Enabling a Holistic Approach).

5. Oddéleni urovné fizeni governance od managementu (Separating Governance From
Management).

Posledni ze jmenovanych principt zavadi dilezité odd€leni dvou urovni fizeni: IT governance
a IT managementu. Z pohledu COBIT se jedna o dvé zcela odlisné oblasti, jejich rozdéleni
z pohledu obsazenych procest je patrné v referenénim modelu — viz Obrazek 3.

Rodina produktia COBIT

COBIT 5 tvofti rodina vzajemné souvisejicich skupin produktu, které se fadi do nékolika dil¢ich
kategorii (ISACA, 2012b):

- COBIT5,
- COBIT 5 Enabler Guides:
o COBIT 5: Enabling Processes,
o COBIT 5: Enabling Information,
o Other Enabler Guides,
- COBIT 5 Professional Guides:
o COBIT 5 Implementation,
o COBIT 5 for Information Security,
o COBIT 5 for Assurance,
o COBIT 5 for Risk,
o Other Professional Guides,

- COBIT 5 Online Collaborative Environment.

Pro tcely této prace predstavuje klicovou publikaci COBIT 5: Enabling Processes (ISACA,
2012c). Ta detailn€ popisuje referenéni model procesit COBIT 5.

Kaskadovani cila v COBIT

Vazby mezi pozadavky stakeholderd, cili businessu a cili IT fesi COBIT tzv. ,.kaskddovanim*
cili. Z motivatorti stakeholderti jsou odvozeny jejich potieby. Jejich uspokojeni ma zajistit
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splnéni podnikovych cilti. Od podnikovych cilii jsou nasledn€é odvozeny cile pro IT. Naplnéni

IT cilii je mozné splnénim jejich dil¢ich ptedpokladd, tzv. enablers (ISACA, 2012b).

Motivatory stakeholdert

Potieby stakeholdert

Podnikové cile

Predpoklady

Obrazek 1: COBIT 5 — Postup kaskdadovani cili. Zdroj: zpracovani autora dle (ISACA, 2012b).

Podnikové a IT cile jsou strukturovany dle Balanced Scorecard (déle jen BSC), ktera pokryva

strategicky pohled ze 4 perspektiv — finan¢ni, zdkaznické, internich procest, uceni se a ristu —
vice viz napt. (KAPLAN, 2005).

Tento systém kaskadovani cili predstavuje klicovou linii propojeni businessu a podnikového

IT. Postup kaskadovani cilti detailné popisuje (ISACA, 2012b). V ramci popisu je presné

dokumentovana vazba IT procesti referenéniho modelu na nadfazené tirovné cilt.

Predpoklady (Enablers) COBIT

Dalsi nedilnou soucasti COBIT 5 jsou tzv. ,pfedpoklady* (pfeklad z anglického origindlu

»enablers®). Pti splnéni predpoklad dochazi k naplnéni podminek pro dosazeni vysSich trovni

cilu dle jejich kaskadovani.

COBIT 5 rozlisuje 7 kategorii predpokladu (viz Obrazek 2.), témi jsou (ISACA, 2012b):

principy, politiky a ramce;
procesy;
organizacni struktury;
organizacni kultura;
zdroje:

o informace;

o sluzby, infrastruktura a aplikace;
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o lidé, schopnosti a kompetence.

Pro potieby této diplomové prace je dale charakterizovana oblast procest a procesniho modelu.
Detailni informace o ostatnich oblastech — viz napi. (ISACA, 2012b).

e ™
9 p 3. Organisational 4. Culture, Ethics
- FT0CESSEs Structures and Behaviour
[ 1. Principles, Policies and Frameworks ]

6. Services, 7. People,
5. Information Infrastructure Skills and
and Applications Competencies

Resources

Obrdazek 2: COBIT 5 — Kategorie predpokladii. Zdroj: (ISACA, 2012b).

Referenc¢ni model procesu COBIT

Referencéni model procestt COBIT 5 definuje celkem 37 procest, které rozdéluje do dvou
hlavnich znalostnich domén — Governance a Management. Domény jsou dale strukturovany do
celkem 5 dil¢ich subdomén dle oblasti zaméteni procest a tvofi nasledujici strukturu (ISACA,
2012b):

- Governance:
o Evaluate, Direct and Monitor (EDM) — 5 procest;
- Management:
o Align, Plan and Organise (APO) — 13 procest;
o Build, Acquire and Implement (BAI) — 10 procest;
o Deliver, Service and Support (DSS) — 6 procest;
o Monitor, Evaluate and Assess (MEA) — 3 procesy.

Rozdéleni procest do jednotlivych domén — viz Obrazek 3.
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Struktura popisu procesia COBIT

Popisy konkrétnich procesi v referenénim modelu COBIT 5 maji pevné definovanou strukturu

—viz Tabulka 1.

Tabulka 1: COBIT 5 — Struktura popisu procesii. Zdroj: zpracovani autora dle (ISACA, 2012c).

Atribut procesu

Popis

Process label

identifikator procesu

Process name

nazev procesu

Area of the process

hlavni doménova oblast (governance / management)

Domain name

dil¢i doména

Process description

struény popis naplné procesu

Process purpose statement

strategické business cile procesu

IT-related goals /
Related metrics

strategické IT cile procesu (dle BSC) /
metriky pro méteni dosazeni cild

Process goals /
Related metrics

kvantitativni cile procesu /
metriky pro méfeni dosazeni cilt

RACI chart

matice odpovednosti dle roli a praktik (responsible / accountable /
consulted / informed)

Process practices

dekompozice procesu na dil¢i praktiky (subprocesy)

Related guidenance

odkaz na souvisejici standardy — nazev, detailni reference

Dekompozice procesu na jednotlivé praktiky je soucésti popisu procesu. Praktiky jsou opét

popsany v pevné struktuie — viz Tabulka 2.

Tabulka 2: COBIT 5 — Popis praktik procesu. Zdroj: zpracovani autora dle (ISACA, 2012c).

Atribut praktiky

Popis

Title and description

nazev a popis praktiky

Inputs vstupy — zdroj, popis
Outputs vystupy — popis, cil
Activities popis ¢innosti praktiky
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Novinky a zmény v posledni verzi COBIT

COBIT 5 je novou verzi standardu, ktera evolu¢né navazuje na piedchozi verzi 4.1 vydanou
v roce 2007, avsak v n€kterych oblastech ji vyrazné rozsitfuje nebo méni.

Mezi hlavni zmény oproti COBIT 4.1 patii (STROUD, 2012):

nové principy Governance of Enterprise IT (GEIT?),

- zvySeny duraz na predpoklady (enablers),

- novy referencni model procest,

- rozdé¢leni praktik a aktivit governance a managementu,
- revidované a rozSifené cile a metriky,

- definované vstupy a vystupy praktik,

- rozSifena RACI matice,

- novy zpiisob hodnoceni zralosti procest.

DalSim dileZitym roz$ifenim je zakomponovani diive samostatnych standardi Val IT 2.0
a Risk IT, jejichz obsahové naleZitosti se nove staly soucasti COBIT 5.

Postupné zmény v $ifi pokrytych oblasti v ramci vyvoje standardu COBIT a ro¢niky publikace
jeho novych verzi — viz Obrazek 4.

Governance of Enterprise IT

IT Governance

Management

Evolution

1996 1998 2000 2005/7 2012

Obrazek 4: Historie rozvoje standardu COBIT. Zdroj: (ISACA, 2012).

2 Vedeni podnikového IT, které zajisti podporu realizace podnikové strategie a dosaZzeni
podnikovych cilii pomoci informaci a souvisejicich technologii (ISACA, 2012b).



3 Charakteristiky standardd a souvisejicich disciplin 20

3.2 ITIL 2011

L ITIL je siroce uplatiiovany pristup k managementu IT sluzeb, ktery byl prijat Fadou jednotlivcii

a organizaci na celem svete. ITIL poskytuje sadu nejlepsich praktik mezinarodné
shromazdenych 7 organizaci piisobicich ve verejném i V privatnim sektoru.* (volny preklad
autora dle [AXELOS, 2016])

ITIL vychazi z pfedpokladu uzké vazby mezi podnikovymi IT sluzbami a potfebami businessu.
Cilem firemniho IT je podporovat klicové business procesy. ITIL poskytuje doporuceni pro
jednotlivce a podniky, jak v této oblasti postupovat, aby IT bylo nastrojem businessu. Jejich
cilem je vytvoftit prostiedi, ve kterém IT podpoii zmény, transformace a rust businessu

(AXELOS, 2016).

Mezi hlavni zpisobilosti ITIL patii (AXELOS, 2016):
- podpora vysledki businessu;
- Umoznéni zmén businessu;
- Tizeni rizik ve shod¢ s potfebami businessu;
- optimalizace uzitku pro zékazniky;
- transparentnost vystupt vic¢i nakladtim;
- neustalé zlepSovani.

Implementaci ITIL nebo jeho soucasti 1ze ocekavat dosaZeni podstatnych benefitli nejen pro IT
sluzby ale pfedevsim pro business. Dle (AXELOS, 2016b) se mezi mozné benefity fadi:

- Tfizeni business rizik ve vazbé na sluzby;

- minimalizace vypadk sluzeb;

- vycisleni hodnoty a piinosii poskytovanych sluzeb;

- hodnoceni sluzeb a maximalizace navratnosti investic;

- ziskdni maximalni hodnoty za platby poskytovateltiim sluzeb;

- podpora doprovodného marketingu sluzeb a jejich spotieby;

- zajisténi, Ze kvalita sluZzeb odpovid4 pozadavklim a o¢ekavanim zékazniki;
- zajisténi, ze sluzby jsou zdkaznikim dostupné v Case a mist¢€ jejich potieby;
- zajisténi, Ze business a zdkazniky nepostihnou ne¢ekané vypadky sluzeb;

- plénovani a zajiSténi ndkladové efektivni dodavky sluzeb;

- podpora zmén v businessu poskytnutim flexibilniho a stabilniho prostiedi;

- vytvafeni pozitivnich obchodnich vztahi se zakazniky a zajiSténi uspokojeni jejich
potieb.
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ITIL je spravovan a vydavan organizaci AXELOS, ktera vznikla sdruzenim organizaci Cabinet
Office a Capita v ramci joint venture. AXELOS nabizi 5 trovni certifikaci profesionald
Vv oblasti znalosti praktik ITIL. Certifikace jsou ureny pro jednotlivce, neni mozné certifikovat
organizaci na shodu s ITIL (AXELOS, 2016).

V souvislosti s ITIL je nutné zduraznit, ze se nejedna o standard ve formé zavazné piedepisujici
normy. Naopak ITIL je souborem nejlepSich praktik a jeho cilem je pfedevSim demonstrovat
ptistup k fizeni IT sluzeb a nabidnout sadu navodu, které k jejich fizeni lze vyuzit. V Zadném
ptipad¢ se nepiedpoklada vyuziti vSech doporuceni presné podle jejich uvedeného popisu.
Naopak podniky by si z praktik méli vybrat ty, které jsou uzite¢né pro jejich vyuziti a adaptovat
je dle svych specifickych potieb (KARU, 2016).

Tomu odpovida 1 vyuziti ITIL tisicovkami riznych organizaci po celém svété. ITIL je uréen
k adaptaci do organizaci libovolného primyslového odvétvi, libovolné velikosti, organizaéni
struktury a individualnich potieb. Je mozné jej implementovat v rizném rozsahu — od trovné
podpory dil¢ich procesii az po plo$né nasazeni pro strategickou podporu businessu (ARRAJ,

2013).

Zivotni cyklus sluzeb dle ITIL

Zivotni cyklus IT sluzeb je v ramci ITIL rozdélen na 5 hlavnich &asti, které koresponduji
s jednotlivymi publikacemi knihovny ITIL (AXELOS, 2016):

- ITIL Service Strategy,

- ITIL Service Design,

- ITIL Service Transition,
- ITIL Service Operation,

- ITIL Continual Service Improvement.

Jednotlivé faze zivotniho cyklu sluzeb na sebe logicky navazuji a tvofi provazany celek. Cely
cyklus vychazi ze strategie sluzeb (Service Strategy). Z ni je odvozena uUstfedni ¢ast cyklu:
navrh sluzeb (Service Design), nasledovany jejich pfechodem (Service Transition) a provozem
a podporou sluzeb (Service Operation). Cely cyklus je zasazen do prostifedi kontinualniho
zlepSovani sluzeb (Continual Service Improvement) pro zajisténi jejich neustalé optimalizace
—Viz Obrazek 5.

Pro potieby této diplomové prace je dalSi pozornost vénovana piedevsim referenénimu modelu
procest, ktery je soucasti jednotlivych publikaci. Detailni informace o ostatnich oblastech ITIL
—viz (CABINET OFFICE, 2011b-f).
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Obrazek 5:1TIL 2011 — Zivotni cyklus sluzeb. Zdroj: (GLENFIS AG, 2016).

Referenc¢ni model procesu ITIL

Referen¢ni model procest v ITIL zahrnuje celkem 26 procesi rozdélenych do 5 oblasti, které
odpovidaji definovanému Zivotnimu cyklu sluzeb. Faze Zivotniho cyklu zahrnuji procesy

pokryvajici dale definované oblasti (ARRAJ, 2013; ITSMF, 2012):

1. Service Strategy (strategie sluzeb) — strategické planovani sluzeb, identifikace jejich
zakazniki a jejich potieb, planovani potfebnych kapacit a zdroji pro jejich uspokojeni.

2. Service Design (navrh sluzby) — navrh realizace sluzeb k efektivnimu uspokojeni
zakaznickych potieb, zajisténi ndkladové efektivity, potiebnych procest, technologii

a nastroju pro jejich méteni a hodnoceni.

3. Service Transition (pfechod sluzby) — prakticka realizace navrhu, vytvofeni, testovani

a zprovoznéni sluzeb v produkénim prostiedi pro uspokojeni potteb zakaznik.

4. Service Operation (provoz sluzby) — zajisténi kontinualniho béhu sluzeb, monitoring
jejich spravného provozu, fteSeni incidentdl a problémt, které naruSuji jejich

bezproblémovy chod.

5. Continual Service Improvement (neustalé zlepSovani sluzeb) — zastfeSujici ramec
zivotniho cyklu, ktery tvoifi mechanismus pro kontinudlni zlepSovani Grovné sluZeb,

technologii, efektivity a vykonnosti procesu fizeni sluzeb.

Rozd¢leni procest do jednotlivych oblasti (publikaci) — viz Tabulka 3.
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Tabulka 3: ITIL 2011 — rozdéleni procesii dle Zivotniho cyklu. Zdroj: (CABINET OFFICE, 2011b).

Publikace

Definované procesy

ITIL Service Strategy

Strategy management for IT services

Service portfolio management

Financial management for IT services

Demand management

Business relationship management

ITIL Service Design

Design coordination

Service catalogue management

Service level management

Availability management

Capacity management

IT service continuity management

Information security management

Supplier management

ITIL Service Transition

Transition planning and support

Change management

Service asset and configuration management

Release and deployment management

Service validation and testing

Change evaluation

Knowledge management

ITIL Service Operation

Event management

Incident management

Request fulfilment

Problem management

Access management

ITIL Continual Service Improvement

Seven-step improvement process
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Struktura popisu procesua ITIL

Jednotlivé procesy jsou v ramci ITIL popsany velmi podrobné (ne zfidka je jednomu procesu
Vv knize vénovano vice nez deset stran). Forma popisu je textova s doplnénim o doprovodna
schémata, tabulky nebo praktické ptiklady. Popis je detailni a jeho kombinaci s procesnimi

schématy uzivatel ziskd podrobny ndvod na mozny postup pro realizaci procesu.

Jednotlivé ¢asti popisu procest jsou strukturovany do dil¢ich podkapitol. Osnova struktury je

jednotna pro vSechny procesy a déli je na dale uvedené atributy — viz Tabulka 4.

Tabulka 4: ITIL 2011 — struktura popisu procesii. Zdroj: zpracovaini autora dle (CABINET OFFICE, 2011b).

Atribut procesu

Popis

Identification

nazev procesu

Description

stru¢ny popis naplné procesu

Purpose and objectives

Purpose — vécny popis tcelu procesu;
Objectives — popis dil¢ich cilti procesu

Scope

oblasti, které proces pokryva

Value to business

prinosy procesu pro business

Policies, principles and basic
concepts

Policies — priklady zdsad managementu procesu,
Principles and basic concepts — zakladni principy a skute¢nosti,
které je nutné zohlednit pfi realizaci procesu

Process activities, methods
and techniques

detailni popis aktivit, metod a technik vyuzitych pfi realizaci
procesu (majoritni ¢ast referen¢niho modelu)

Figures, tables, examples

doprovodna procesni schémata, tabulky a praktické priklady

Triggers, inputs, outputs and
interfaces

Triggers — spoustéce procesu;

Inputs — ptiklady vstupt procesu;

Outputs — ptiklady vystupti procesu;

Interfaces — priklady rozhrani s dal$imi procesy

Information management

informacni zdroje procesu — nastroje a zaznamy

Critical success factors and
key performance indicators

CSFs — kritické faktory pro tispé$nou realizaci procesu;
KPIs — doporucen¢ ukazatele vykonnosti a miry splnéni CSF

Challenges and risks

Challenges — klicové a naro¢né podminky pro splnéni;
Risks — pfedpokladana rizika procesu
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Novinky a zmény v posledni verzi ITIL

V posledni revizi ITIL z roku 2011 doslo k dil¢i aktualizaci standardu. Zmény nejsou natolik

vvvvvv

procesniho ramce (oproti ptedchozi verzi 2).

Mezi hlavni novinky ITIL 2011 patii dle (BESTPRACTICE.CZ):
- sjednoceni osnovy vsSech 5 hlavnich knih;
- zptehlednéni struktury popisu procesu, aktivit, roli a funkci;
- odstranéni rozporu V popisu nékterych procest mezi jednotlivymi knihami;
- vynechani nékterych procest nebo piidani novych procesi;
- prepracovani publikace Service Strategy (z diivodi neptehlednosti ptedchozi verze);

- ptepracovani velké ¢asti vykladového slovniku ITIL Glossary — viz (AXELOS, 2011) —
doplnéni / zruSeni nékterych hesel, zmeény formulaci a vykladu hesel.

Hlavni zmény referenéniho modelu procesti v podobé nové zavedenych nebo zménénych
procest dle jednotlivych publikaci jsou dle (PULTORAK):

Service Strategy — nové procesy Strategy Management for IT Services a Business
Relationship Management;

Service Desing — novy proces Design Coordination;

Service Transition — pfejmenovani procesu Evaluation na Change Evaluation;

Continual Service Improvement — novy koncept zaloZzeny na zaklad¢é 7krokové procesu
zlepSovani zaloZeném na PDCA cyklu.

Detailni zmény jednotlivych publikaci jsou popsany v ITIL 2011 Summary of Updates — viz
(CABINET OFFICE, 2011).

Dulezitou zménou pro ITIL je rovnéz zména organizace, pod kterou se piesouva jeho vlastnictvi
a sprava licen¢nich prav. Novym spravcem ITIL se s G€¢innosti od 1. 1. 2014 stala organizace
AXELOS. Organizace vznikla jako joint venture organizaci Cabinet Office a Capita. Dfive byla
knihovna spravovana vladni organizaci OGC, timto se piesouva pod samostatny subjekt. Cilem
AXELOS je zajisténi rozvoje ITIL i ostatnich nejlepsich praktik v roviné¢ (BARRETT, 2013):

zvySovani kvality;
- relevance pro business;
- trzni rozsitenosti;
- zavadéni inovaci;

- spoluprace a komunikace.
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3.3 ISO/IEC 20000

Jiz nazev normy ISO/IEC 20000 ,,Informacni technologie — Management sluzeb* napovida, ze
jejim hlavnim cilem je definovat pozadavky na systém managementu sluzeb a s nim souvisejici
oblasti.

ISO/IEC 20000 je mezinarodni standard, ktery se skladd znckolika  ¢asti.
Prvni cast ISO/IEC 20000-1:2011 specifikuje pozadavky na systém managementu sluzeb.
Druhé cast ISO/IEC 20000-2:2012 uvadi pokyny pro pouziti systémti managementu sluzeb. Na
tyto Casti navazuji dalsi, které definuji naptiklad referencni modely nebo ptiklady pro plan
zavedeni normy (CSN ISO/IEC 20000-1, 2012).

Norma je spravovana a rozvijena spole¢né organizacemi ISO® a IEC*, které tvoii specializovany
systém celosvétové normalizace. ISO/IEC 20000 byla vytvorena spole¢nou technickou komisi
ISO/IEC JTC 1 — Informacni technologie — respektive jeji subkomisi SC 7 — Softwarové
a systémové inzenyrstvi (CSN ISO/IEC 20000-1, 2012). V soudasné dobé je norma zatazena
v katalogu 1SO pod subkomisi SC 40 — IT Service Management and IT Governance.

Souéasti normy ISO/IEC 20000

ISO/IEC se sklada ze souboru dil¢ich souéasti. V ramci (CSN ISO/IEC 20000-1, 2012) jsou
uvedeny nésledujici publikace:

- ISO/IEC 20000-1: Pozadavky na systém managementu sluzeb;
- ISO/IEC 20000-2: Pokyny pro pouziti systémi managementu sluzeb;
- ISO/IEC 20000-3: Pokyny pro vymezeni rozsahu a pouzitelnosti ISO/IEC 20000-1;
- ISO/IEC 20000-4: Referen¢ni model procest (technicka zprava),
- ISO/IEC 20000-5: Ptiklady planu zavedeni ISO/IEC 20000-1 (technicka zprava);
V katalogu standardd ISO/IEC JTC 1/SC 40 je mozné nalézt dalsi vydané soucasti (ISO, 2016):

ISO/IEC 20000-9: Guidenance on the application of ISO/IEC 20000-1 to cloud services
(technicka zpréava);,

ISO/IEC 20000-10: Concepts and terminology (technicka zprava);

ISO/IEC 20000-11: Guidenance on the relationship between ISO/IEC 20000-1:2011 and
service management frameworks: ITIL (technicka zprava);

ISO/IEC 20000-12: Guidenance on the relationship between ISO/IEC 20000-1:2011 and
service management frameworks: CMMI-SVC (technicka zprava).

3 Mezinarodni organizace pro normalizaci.

4 Mezinarodni elektronicka komise.
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Pozn.: Cast normy, kterou tvoii prvni 3 publikace, byla k datu tvorby této diplomové prace
k dispozici s ¢eskym piekladem. Lokalizovana verze normy ma stejny status jako oficidlni
verze. Pro potieby této prace je dale zahrnut pouze popis prvnich dvou ¢asti normy.

ISO/IEC 20000-1:2011

Norma ISO/IEC 20000-1 definuje standard pro systém managementu sluzeb (dale jen SMS).
Specifikuje pozadavky na poskytovatele sluzeb pro planovéni, ustanoveni, zavedeni,
provozovani, sledovani, prezkoumavani, udrzovéani a zlepSovani SMS. Pozadavky zahrnuji
navrh, prechod, dodavku a zlepSovani sluzeb pro splnéni sjednanych pozadavkil na sluzby ze
strany zakaznika. (CSN ISO/IEC 20000-1, 2012; 1SO, 2011).

ISO/IEC 20000-1 vyzaduje integrovany procesni pfistup a pouziti metodiky PDCA (viz
kapitola 3.7 PDCA cyklus) na vSechny ¢asti SMS i pro jednotlivé sluzby. V ramci téchto
pozadavki jsou nejdiilezit&jsi nasledujici prvky (CSN ISO/IEC 20000-1, 2012):

- pochopeni a napliiovani pozadavkil na sluzby pro dosazeni spokojenosti zakazniki;
- ustanoveni politiky a cilli pro management sluzeb;

- navrh a doddvka sluzeb zaloZzenych na SMS pfinasejicich ptfidanou hodnotu pro
zakaznika;

- monitorovani, méfeni a pfezkoumavani vykonnosti SMS 1 sluZeb;
- neustalé zlepSovani SMS i sluZeb na zéklad¢ objektivnich méfeni.

Norma umoznuje uzivateli integrovat SMS s jinymi systémy managementu — napi.: ISO 9001
nebo ISO/IEC 27001. Zamérné je nezavisla na konkrétnich doporucenich a je mozné ji doplnit
kombinaci obecné uznavanych doporuceni nebo vlastnich zkuSenosti uZivatele
(CSN ISO/IEC 20000-1, 2012). Velmi &etné je norma vyuzivana v kombinaci s knihovnou ITIL
(viz kapitola 3.4.1 Vazba ITIL na ISO/IEC 20000).

ISO/IEC 20000-1 je ur¢ena piedev§im pro poskytovatele IT sluzeb. Norma je urCena pro
vSechny poskytovatele sluzeb bez ohledu na jejich typ, velikost a na povahu dodavanych sluzeb.
Na shodu s touto nornou je mozné ziskat certifikaci v pfipadé, Ze organizace sama fidi v§echny
procesy v normé popsané. Situace, za kterych je nebo neni mozné uchazet se o certifikaci, jsou
detailné popsané v jiné ¢asti normy — viz ISO/IEC 20000-3 (MOUCKA, 2012).

ISO/IEC 20000-2:2012

Druha ¢ast normy — ISO/IEC 20000-2 — poskytuje pokyny pro zavedeni systému managementu
sluzeb dle ISO/IEC 20000-1. Jejim zdmérem je umoznit organizacim a jednotliveiim piesnéjsi
a efektivngjsi interpretaci normy ISO/IEC 20000-1. Pro tento ucel poskytuje ptriklady a navrhy
umoziujici jeji vysvétleni a aplikaci véetn€ odkazl na dalSi ¢asti normy a ostatni souvisejici
normy. Tato ¢ast neptidava zadny pozadavek nad ramec vychozi normy ani nedefinuje, jak by
mély byt poskytovany ditkazy pro hodnoceni nebo audit (CSN ISO/IEC 20000-2, 2013;

1SO, 2012).
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ISO/IEC 20000-2 mize byt pouzita organizaci, ktera hleda pokyny, jak zlep$it management
sluZeb, bez ohledu na to, zda je jejim cilem dosaZeni certifikace (CSN ISO/IEC 20000-2, 2013).

Systém managementu sluzeb 1SO/IEC 20000

Zakladni komponenty a struktura systému managementu sluzeb dle ISO/IEC 20000 jsou
znazornény na dale uvedeném schématu — viz Obrazek 6.

Navrh sluzeb a Sluzby
prechod na nové ci
zméneéné sluzby

(SMS)

Pozadavky na
sluzby

Zakaznici

Zakaznici
(a dalsi zainteresované strany)

(a dalsi zainteresované strany)

* Procesy dodavky sluzeb
* Procesy feseni

e Procesy fizeni vztah(

e Ridici procesy

Systém managementu sluzeb

Obrazek 6: 1SO/IEC 20000 — zdkladni struktura SMS. Zdroj: zpracovani autora dle (CSN ISO/IEC 20000-1, 2012).

V rdmci SMS je definovéna rovnéZz vazba na externi okoli, které ptedstavuji zékaznici, potazmo
dalsi zainteresované strany. Zéakaznici generuji pozadavky na sluzby, které slouzi jako vstup
pro SMS. V ramci SMS probiha navrh sluzeb a ptechod na nové ¢i zménéné sluzby. Realizace
je zajiSténa na zéklad¢ definovanych skupin procesti (potazmo jejich dil¢ich procesii). Na
vystupu jsou dodavéany sluzby zakaznikovi pro uspokojeni jeho potieb.

Kromé realizacnich procest je nutné splnit vSeobecné pozadavky na SMS. Ty zahrnuji
(CSN ISO/IEC 20000-1, 2012):

odpovédnost vedenti;

- kontrolu procest provozovanych jinymi stranami;

- fizeni dokumentace;

- management zdroji;

- ustanoveni a zlepSovani SMS.
Za zduraznéni stoji klicovy pfedpoklad posledniho bodu, kterym je aplikace ptistupu PDCA
(viz kapitola 3.7 PDCA cyklus).

Referencéni model procesu ISO/IEC 20000

Referencni model procesit ISO/IEC 20000 je strukturovan do 4 procesnich oblasti, které
zahrnuji celkem 13 procest. Detailni piehled procest — viz Tabulka 5.
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Tabulka 5: ISO/IEC 20000 — definované procesy. Zdroj: zpracovani autora dle (CSN 1SO/IEC 20000-1, 2012).

Oblast Definované procesy

Procesy dodavky sluzeb management urovné sluzeb

ptedkladani vykaza o sluzbach

fizeni kontinuity a dostupnosti sluzeb

rozpoctovani a uctovani sluzeb

fizeni kapacit

fizeni bezpecnosti informaci

Procesy Fizeni vztahi fizeni vztaht s byznysem

fizeni dodavatelu

Procesy zajist'ujici FeSeni fizeni incidenti a Zadosti o sluzbu

fizeni problémi

Ridici procesy fizeni konfiguraci

fizeni zmeén

fizeni uvolnéni a nasazeni

Struktura popisu procesu ISO/IEC 20000

Jak jiz bylo zminéno, norma ISO/IEC 20000-1 klade pozadavky na systém managementu
sluzeb, které je organizace povinna splnit, pokud chce dosdhnout shody s normou a ptipadné
ziskat certifikaci. Norma neni navodem na konkrétni postupy realizace jednotlivych procest,
uklada pouze organizaci povinnost mit procesy dokumentované a uvadi jejich vybrané povinné
parametry. Prakticky tak norma stanovi nezbytné minimum pro splnéni souladu a ponechéava
na uzivateli moznost volby konkrétniho zptisobu procesni implementace. Rozsah popisu
pozadavki na proces obvykle nepfesahuje jednotky stran textu, povinné atributy procesu jsou
obvykle uvedeny bodovym vyctem.

Druha ¢ast normy ISO/IEC 20000-2 poskytuje pokyny pro pouziti SMS. Prakticky ji 1ze pouzit
jako doplné€k Kk lepsimu pochopeni pozadavkt ISO/IEC 20000-1. Tato ¢ast nabizi detailngjsi
popis procesti — rozvadi plivodni text a uvadi nekteré piiklady, které zvySuji srozumitelnost
a nazornost normy. Stale je vSak popis provadén v obecné formé& a norma nenabizi konkrétni
nejlepsi praktiky nebo presné postupy procesi.

Uzite€nou vlastnosti ISO/IEC 20000-2 je shodné clenéni prvklt SMS jako v prvni Casti.
Uzivateli to umoziuje snadnou orientaci v obou dokumentech.
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Novinky v posledni aktualizaci ISO/IEC 20000

Posledni revize normy ISO/IEC 20000-1 probéhla v roce 2011. U vétSiny ostatnich publikaci
z fady norem ISO/IEC 20000, probéhla revize v néslednych letech. Pfedchozi (prvni) verze
ISO/IEC 20000-1 vznikla v roce 2005 a nova verze ji kompletné nahrazuje.

Jednou z vyznamnych zmén normy je zména jejiho pfedmétu — zatimco piedchozi verze se
zabyva pouze ,,systémem managementu IT sluzeb* nova verze je zamétena obecnéji na ,,systém
managementu sluzeb“ (HRAZDIL, 2011).

V ramci detailniho popisu novinek jsou dale uvedeny rozdily ve dvou hlavnich ¢astech normy
ISO/IEC 20001-1:2011 a ISO/IEC 20000-2:2012.

Rozdily ISO/IEC 20000-1:2011 oproti piedchozi verzi dle (CSN ISO/IEC 20000-1, 2012):
- blizsi sladéni s 1ISO 9001;
- blizsi sladéni s ISO/IEC 27001;
- zména terminologie odrazejici mezinarodni uzivani;
- pfidani, zmény a odstranéni nékterych definic;
- zavedeni terminu ,,systém managementu sluzeb®;
- slouceni kapitol 3 a 4 normy ISO/IEC 20000-1:2005;
- upfesnéni pozadavkil na kontrolu procesti provozovanych jinymi stranami;
- Upfesnéni pozadavki na vymezeni SMS;

- vysvétleni vztahu metodiky PDCA k SMS, procesim managementu sluZeb i sluzbam;

zavedeni novych pozadavkll na navrh sluZeb a pfechod na nové nebo zménéné sluzby.

Rozdily ISO/IEC 20000-2:2012 oproti predchozi verzi dle (CSN ISO/IEC 20000-2, 2013):
- blizsi sladéni s ISO 9001 a ISO/IEC 27001;
- zména terminologie odrazejici mezindrodni uZivani;
- vice pokynt pro kontrolu procesti provozovanych jinymi stranami;
- vice pokynll pro vymezeni rozsahu SMS;
- vice pokynt pro neustalé zlepSovani SMS i sluzeb;

- vice pokynt pro navrh sluzeb a ptechod na nové nebo zménéné sluzby.
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3.4 Vazby mezi standardy

Z provedenych charakteristik vybranych standardii je patrné, Ze se mezi sebou svym zaméfenim
v nékterych ptipadech piekryvaji. Toto zjisténi neni nijak piekvapivé s ohledem na volbu
standardq, které slouzi k obdobnému ucelu, kterym je fizeni procestt ICT.

Rozdily v zaméfeni jednotlivych standardi a miru jejich ptekryvu popisuje naptiklad
(ISACA, 2012b), ve svém srovnani vi¢i metodice COBIT 5 — viz Obrazek 7.

Evaluate, Direct and Monitor

ISO/IEC 38500

Align, Plan and Organise

PRINCE2/PMBOK

uild, Acquire and Implement

ITIL V3 2011 and ISO/IEG 20000

Monitor, Evaluate
Deliver, Service and Support and Assess

Obrazek T: Pokryti oblasti COBIT 5 jinymi standardy. Zdroj: (ISACA, 2012b).

Ze schématu je patrné, Ze rozsah oblasti pokrytych metodikou COBIT 5 vyznamné piekracuje
rozsahy nékterych jinych standardi. To odpovida zaméru COBIT poskytnou platformu
v oblastech IT governance a IT managementu pro zajisténi jejich komplexniho pokryti.

Dale v nékterych ptipadech samotné standardy dokonce pfedpoklédaji vzajemnou kombinaci,
kdy mohou bud’ spole¢né (provazan€) pokryvat rizné oblasti potieb, nebo pokryvat rizné
urovné detailu problematiky. Toto je typické napiiklad pro kombinaci ITIL a ISO/IEC 20000,
které se vénuje nasledujici podkapitola.

Za povSimnuti stoji pole uvnitf schématu (Obrazek 7) snazvem ,ITIL V3 2011 and
ISO/IEC 20000%, které naznacuje, ze v ramci srovnani ze strany ISACA byly tyto dva standardy
posuzovany jako jeden provazany celek.
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3.4.1 Vazba ITIL na ISO/IEC 20000

ITIL je ze své podstaty urCen pro dalsi modifikace a rozsifeni, naptiklad formou kombinace
s dalsimi standardy. AXELOS uvadi nasledujici piiklady, které nabizi relevantni oblasti,
kterych se mohou dalsi standardy tykat (AXELOS, 2013):

- COBIT (ramec pro fizeni IT governance a kontroly — viz pfedchozi charakteristika);
- Six Sigma (metodika pro fizeni kvality);

- TOGAF (rdmec pro fizeni architektury);

- 1SO 27000 (standard pro tizeni IT bezpecnosti);

- ISO/IEC 20000 (standard pro tizeni IT sluzeb — viz ptedchozi charakteristika).

Pravé posledni vazba — na ISO/IEC 20000 — je velmi vyznamna. ITIL a ISO/IEC 20000
spole¢né prosli dlouhou cestou vzajemného partnerstvi. Zatimco ISO/IEC 20000-1 specifikuje
minimalni pozadavky na SMS pro pokryti zivotniho cyklu sluzeb, ITIL poskytuje detailni
navod, jak pristoupit k jejich implementaci a managementu. Vzhledem k vzajemné
provazanosti a konsistenci mezi ITIL a ISO/IEC 20000 muze ITIL slouzit jako vhodny nastroj
pro podporu SMS pro splnéni pozadavki ISO/IEC 20000 (CASTEEL, 2016).

Poslednim metodickym ptispévkem v oblasti spoluprace mezi ITIL a ISO/IEC 20000 je ¢ast 11
normy: ISO/IEC 20000-11: Guidenance on the relationship between 1ISO/IEC 20000-1:2011
and service management frameworks: ITIL, kterd mapuje oblasti ITIL, které slouzi k podpote
jednotlivych pozadavki ISO/IEC 20000-1.

Struktura jednotlivych arovni SMS s vyuzitim ITIL pro podporu ISO/IEC 20000-1 — viz
Obrazek 8.

Specifikace poZadavki ISO/IEC 20000-1
Vysvétleni poZadavku ISO/IEC 20000-2
Nejlepsi praktiky ITIL 2011

Organizacni politiky a

Implementace a provoz SMS smérnice

Obrdazek 8: Struktura virovni SMS s vyuzitim ITIL a ISO/IEC 20000. Zdroj: zpracovani autora dle (LACY, 2016).
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3.5 Procesni rizeni

Procesni fizeni predstavuje jeden z moznych pfistupt k fizeni podniku nebo jeho ¢asti, tedy
napftiklad Gtvaru ICT. Pro lepsi ndzornost 1ze na tvod zopakovat definici pojmu ,,proces*:

,,Soubor vzdajemnée souvisejicich nebo vzajemné pusobicich cinnosti, které premenuji vstupy na
wstupy. “ (CSN ISO/IEC 20000-1, 2012)

Jinou definici procesu pak mlize byt napiiklad:

., Podnikovym procesem zpravidla rozumime objektivne prirozenou posloupnost cinnosti,
konanych s imyslem dosazeni daného cile v objektivné danych podminkach.“ (REPA, 2012)

Tyto definice spolu jsou ve vzajemném souladu a miizeme z nich odvodit nékteré podstatné
znaky procesu:

- proces je definovan posloupnosti ¢innosti;
- ma definovany cil nebo vystup;
- ma definované vstupy;

- ma definované podminky, za kterych probiha.

Procesni fizeni tedy vyuZiva podnikové procesy jako klicovy nastroj pro fizeni podniku. Lze
jej definovat nasledujicim zpisobem:

,, Procesnim rizenim se rozumi rizeni firmy takovym zpiisobem, v néemz podnikové procesy hraji
klicovou roli. “ (REPA, 2012)

V kontextu této prace je nutné vnimat procesy a procesni fizeni predevsim z pohledu fizeni ICT
procesl a jejich vazeb na strategické cile podniku. Dle (GARTNER, 2014) pak mtzeme
definovat procesni fizeni nasledujicim zplisobem:

., Procesni rizeni je disciplina, kterd pouZiva riizné metody k pozorovani, modelovani, analyze,
méreni, zlepSovani a optimalizaci podnikovych procesii. Podnikovy proces koordinuje
fungovani lidi, systéemu, informaci a veci, které slouzi k tvorbé podnikovych vystupii s cilem
dosazeni podnikové strategie. Procesy mohou byt strukturované a opakovatelné nebo
nestrukturované a promenlivé. K podpore procesniho rizeni se obvykle vyuZivaji riizné
technologie, i kdyz to neni nezbytné. Procesni rizeni je klicem k zajisteéni shody investic do ICT
a jinych technologii s firemni strategii. “ (volny preklad autora dle [GARTNER, 2014])
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3.5.1 Modelovani a analyza podnikovych procesi

Procesni modelovani a analyza piedstavuji jedny ze zadkladnich soucasti procesniho fizeni.
Jejich pfedmétem zkoumani je proces, piipadné vice ruznych procest a jejich vzajemnych
vazeb. Cilem procesni analyzy je vytvofit procesni model organizace nebo model dil¢i skupiny
jejich procesi.

Podnikové procesy obvykle délime do tif skupin dle jejich vlastnosti (VORISEK, 2015):

- Hlavni procesy — procesy, které generuji ptidanou hodnotu, probihaji napti¢ celym
podnikem a maji externi zakazniky, ze kterych generuji trzby;

- Podpiirné procesy — procesy, které mohou i nemusi generovat ptfidanou hodnotu,
neprobihaji naptic celym podnikem, nemaji externi zakazniky a negeneruji trzby;

- Ridici procesy — procesy, které¢ negeneruji ptidanou hodnotu, mohou i nemusi probihat
napfi¢ celym podnikem, nemaji externi zakazniky a negeneruji trzby.

ICT procesy, které jsou pfedmétem zkoumani této prace, se v praxi obvykle fadi do skupiny
procest podptrnych. Jejich cilem je obvykle zajistit produkty a sluzby pro ostatni podnikové
procesy, a to hlavni i jiné podpirné.

Dle (REPA, 2006) rozlisujeme nasledujici postupné faze procesni analyzy:

- analyza udalosti a vnéjSich reakci;

- pfifazeni udalosti k reakcim;

- usporadani udalosti v kazdé reakci.
Zpracovany procesni model je vhodnym vstupem pro mapovani ICT procesi na vybrané
standardy. V ptipad¢, kdy procesni model neni k dispozici, je Zadouci jej vytvotit. Obdobné

Vv piipad¢ jeho nekompletnosti nebo neaktualnosti je zadouci provést doplnéni nebo aktualizaci
tak, aby odpovidal skute¢nosti.

Pro modelovani procest 1ze vyuZit celou fadu zpisobi jejich popisu. Casto se vyuZivaji jejich
vzajemné kombinace. Dle (REPA, 2012) patii mezi obvykle uzivané druhy popisi:

- globalni model systému procesti — staticky pohled na plnou mnozinu podnikovych
procesu, ktery popisuje jejich existenci, vzajemné vazby a Clenéni na hlavni a podptrné
procesy;

- popisna tabulka procesu — zpracovana samostatné pro jednotlivé procesy, definuje
zékladni atributy procesu jako napfi. cile, vstupy, vystupy, odpovédnosti, podminky
a metriky;

- model postupu procesu — dynamicky popis prub&hu procesu, popis logiky obsahovych
I Casovych posloupnosti jednotlivych ¢innosti zahrnujici stavy procesu mezi ¢innostmi
a jeho aktéry.



3 Charakteristiky standardd a souvisejicich disciplin 35

Jednotlivé druhy popist procest jsou hojné vyuzivany ve standardech pro fizeni ICT. Obvykle
je definovan globalni model jako zakladni vychodisko standardu a nasledné jsou dil¢i procesy
detailn¢ specifikovany formou popisnych tabulek nebo modelti postupu procesu. Popisné
tabulky procesti vyuziva i nami zvoleny vychozi standard pro mapovani COBIT 5. Tato forma
je uzite¢na svou prehlednosti podpofenou jednotnym formatem popisu vSech procesti v modelu.
Pro kazdy proces je uvedena shodnd mnoziny atributi. Graficka schémata modelu postupu
procest jsou uzita napt. pii zobrazovani nejlepSich praktik v ITIL 2011. Schémata vynikaji
svou prehlednosti pro snadné pochopeni casové souslednosti jednotlivych kroku procesu.

Mezi ¢etné vyuzivané modely pro grafické znazornéni procest patii naptiklad:

- EPC (Event-driven Process Chain) — zalozeny na fetézci na sebe navazujicich aktivit
a udalosti — vice viz napt. (SCHEER, 2002; SOFTWARE AG, 2016);

- BPMN (Business Process Model and Notation) — zalozeny na aktivitach a tocich
informaci — vice viz napt. (OMG, 2010).

Pro realizaci mapovéani procesii 1ze predpokladat predev§im vyuZiti globalniho modelu procesii
a popisnych tabulek jednotlivych procesti. Modely postupu procest pak lze pouzit jako
dopliikkovy zdroj Vv ptipadé¢ potieby analyzy vEtsi trovné detailu prabéhu procesu.

3.5.2 Hodnoceni zralosti procesi

Existence popsaného modelu procestl uvnitt podniku jesté¢ sama o sobé neurcuje kvalitu, ve
které jsou jednotlivé procesy vykonavané, ani celkovou uroven kvality aplikace procesniho
fizeni vV ramci podniku. Pfi posuzovani procest je nutné hodnotit rovnéz troven jejich zralosti,
tedy naptiklad moznosti jejich opakovatelnosti, irovné kontroly nad priibéhem procesti nebo
predvidatelnosti kvality jejich vystupl zaloZené na kvantitativnich ukazatelich.

Uroven zralosti procesti 1ze posuzovat komplexné pro cely podnik nebo samostatné pro kazdy
vykonavany proces. Je zcela béZzné, ze rlizné procesy uvniti podniku maji riznou uroven
zralosti. V ramci této prace je posuzovana zralost na tirovni jednotlivych procest. To umoziuje
pfi realizaci postupu mapovani zaznamenat rovnéz Groven zralosti procest v podniku a tyto
informace vyuzit pro tvorbu navrhi na optimalizace ICT procesi V ramci hledani potencialu
pro jejich zlepSeni.

Pro posuzovani zralosti procesil Ize vyuzit napiiklad metodiky CMMI® nebo PAM®. Metodika
CMMI poskytuje tzv. integraéni model zralosti a byla vytvofena organizaci Software
Engineering Institute (SEI) sjednocenim nékolika dfive pouzivanych zralostnich modeld. Nyni
nabizi niZe uvedené modely (BUCHALCEVOVA, In: BRUCKNER, 2012):

- CMMI for Acquisition — navod na zlepSovani procest pii pofizovani produktt a sluzeb;

5 Capability Maturity Model Integration

6 COBIT Process Assessment Model
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- CMMI for Development — navod na zlepSovani procest pii vyvoji produktii a sluzeb;

- CMMI for Services — navod na zlepSovani procesu pii poskytovani sluzeb.

Metodika PAM byla vytvofena asociaci ISACA a je doporucena k hodnoceni zralosti procest
COBIT 5. Jeji hlavni publikace: ,,COBIT Process Assessment Model (PAM): Using COBIT 5

(ISACA, 2013) vznikla v roce 2013. Lze tak zatim ptredpokladat jeji mensi rozsifeni nez
Vv ptipad¢ CMMI s mnohem delsi historii své existence.

Z divodu vétsiho rozsifeni a uréité nezavislosti na konkrétnim standardu je v této praci vyuzita
metodika CMMI. Navrh postupu realizace mapovani procesu je vSak vytvofen tak, aby
teoreticky umoznoval vyuziti libovolné metodiky pro hodnoceni zralosti procest.

Pfi realizaci postupu mapovani procesu je uplatnén zakladni prvek CMMI, kterym je definice
péti stupnti urovné zralosti procest. Tyto urovné slouzi nejen k méfeni zralosti uvniti podniku,
ale rovnéz pro porovnani Grovné zralosti podniku s relevantni konkurenci. CMMI rozliSuje
nasledujici trovné (CMMI INSTITUTE, 2016; SVATA 2012):

1. Imitial (Gvedni) — neformalizovand, reaktivni, bez ptedvidatelné¢ho vysledku.

2. Managed (Fizena) — opakovatelna, know-how zavislé na konkrétnich jedincich.

3. Defined (definovana) — formalizovana, vice proaktivni, transparentni pro management.
4

Quantitatively Managed (kvantitativné Fizena) — vyuzivajici méfené kvantitativni
parametry vykonu, s pfedvidatelnym vysledkem.

5. Optimizing (optimalizovana) — stabilni a flexibilni, zalozena na neustalé optimalizaci.

Hierarchie jednotlivych Grovni zralosti s definici jejich zakladnich pfedpokladi je uvedena na
nasledujicim schématu — viz Obrazek 9.

MATURITY
LEVEL

5

o s Stable and flexible. Organization is focused on continuous improvement and
Optimizing is built to pivot and respond to opportunity and change. The organization’s
stability provides a platform for agility and innovation.

1 i Measured and controlled. Organization is data-driven with quantitative
Quantitatively g
Mana ge d performance improvement objectives that are predictable and align to
meet the needs of internal and external stakeholders.

. Proactive, rather than reactive. Organization-wide
Defined standards provide guidance across projects, programs
and portfolios.

Managed on the project level. Projects
Managed are planned, performed, measured,
and controlled.

e Unpredictable and reactive,
Initial Work gets completed but is
often delayed and over budget.

QOO

Obrizek 9: Urovné zralosti procesii dle CMMI. Zdroj: (CMMI INSTITUTE, 2016).
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3.6 Audit informacniho systému

Dalsi souvisejici oblasti je audit informacniho systému. V této kapitole jsou popsana vybrana
specifika auditu informac¢niho systému. I kdyZ si postup mapovani procesti neklade za cil byt
auditni metodou, lze vjeho rdmci fadu dil¢ich praktik auditu pouzit — napiiklad pfi
shromazd’'ovani a ovétovani podkladi nebo pii posuzovani shody procest se standardem.
Ptipadné lze interni audit pouzit pro ovéfeni shody se standardem pfi pfipraveé na certifikaci.

Pro uvedeni pojmu ,,audit informac¢niho systému“ je mozné pouzit nasledujici definici:

,, Audit informacniho systému je specificky proces, ktery se zabyva posuzovanim a poradenstvim
objektii v prostredi, kde se pouzivaji informacni technologie. Jeho cilem je kvalitativne a/nebo
kvantitativne prispét ke spravné organizaci informacniho systému tak, aby byly splnény
pozadavky uzivatelii, zakonii, smluv ¢i jinych regulaci (externich ¢i internich). Objekty mohou
byt organizace a rizeni IS, zakladni i aplikacni software, technické vybaveni, telekomunikacni
systemy, procesy tvorby a udrzby systémii, ochrana a bezpecnost systemu, data (databdze)
apod. (SVATA, 2012)

Z definice je patrny Siroky zabér auditu IS, ktery pokryva nejen procesy v oblast ICT, ale i dalsi
hmotné a nehmotné prvky, které jsou nedilnou souc¢ésti informacniho systému.

V souvislosti s auditem se lze setkat Casto rovnéz s pojmy kontrola a ujisténi. Porovnani
vyznamu téchto pojmi s auditem poskytuje Tabulka 6.

Tabulka 6: Porovndni pojmu kontrola, audit, ujisténi. Zdroj: (SVATA, 2012).

Kontrola Control objective, | Provéfeni dil¢ich aspektd, jevi, procest s piedem
control uréenou hodnotou. Jeden kontrolni cil miize byt
zajistén fadou rtiznych kontrol.

Audit Audit Komplexni, formalizované nezavislé provétreni kontrol
(existence, realizace, efektivnosti) vzhledem
K existujicim standardtim.

Ujisténi Assurance Komplexni nezavislé provéfeni kontrol, které jsou
delegovany na jiné subjekty (existence, realizace,
efektivnosti) vzhledem k ciltim tizeni.

Provérka Review V porovnani s auditem niz8i forma ujisténi, jejimz
cilem je provéfeni existence moznych piekazek
negativné ovliviiujici kontroly (negativniho ujisténi).

Dohodnuta | Agreed-upon Ujisténi o dodrzovani regulaci a postupt bez
procedura procedures hodnoceni jejich efektivnosti.

V ptipadé posuzovani shody podnikovych procedur se zvolenym standardem lze uvaZovat
0 uplatnéni dil¢ich postupii procesniho auditu, pfipadné¢ dohodnutych procedur zamétenych na
ICT procesy.
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Z hlediska dalSich uzivanych ¢lenéni typt auditu Ize piedpokladat audit interni — provadény
zamé&stnanci organizace — a souc¢asné technicky — tedy zaméteny na kontrolu fyzickych procest.
Vice o rozdéleni jednotlivych druhd auditu — viz (SVATA, 2012).

Postup auditu

V odborné literatuie I1ze nalézt rizné varianty doporucenych postupl pro provadéni auditu.
Nekteré svétové standardy dokonce nabizi postupy pro provadéni auditu jako soucést své
definice nebo doprovodnych nédvodu pro praci se standardem. V z4jmu maximalni nezavislosti
navrzeného postupu mapovani na konkrétnim standardu, 1ze vyuzit obecny nezavisly postup,
ktery definuje (SVATA, 2012):

Tabulka 7: Obecny postup auditu. Zdroj: (SVATA, 2012).

Etapa Cinnosti

1. Uzavfeni smlouvy na audit | specifikace:

- predmétu auditu, cild auditu;

- rozsahu auditu, kritérii hodnoceni;

- organizace auditu, harmonogramu, vystupt;

- ceny auditu, obecnych standarda.

2. Predbézné planovani - porozuméni podnikatelskym procesim;
- porozuméni architekture IS/IT;

- porozuméni systému vnitinich kontrol.

3. Vytvoreni planu - hodnoceni kontrol;
- plan testt;

- urceni potfebnych zdrojt pro audit a jejich rozvrhu.

4. Realizace auditu - realizace testi kontrol;
- realizace podrobnych testi;

- analyza a vyhodnocovani vysledki.

5. Zavér a vydani auditorské - rozhovor s managementem;

zpra P . ,
pravy - zpracovani auditorské zpravy a vyroku.

6. Sledovani plnéni zavéri vytvofeni planu sledovéni
auditorské zpravy

Z jednotlivych etap obecného postupu auditu Cerpaji nékteré navrzené kroky teoretického
postupu mapovani ICT procest na svétové standardy v dalSich ¢astech prace.
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3.7 PDCA cyklus

Cyklus PDCA — rovnéZz nazyvany Demingiv/Shewhartiv cyklus — je metodicky pfistup

k fizeni, jehoz cilem je dosahovani kontinudlniho zlepSovani — napt.: procest nebo kvality
vyrobki a sluzeb (MANAGEMENTMANIA.COM, 2016; VORISEK, 2015).

V ramci cyklu se opakujic 4 faze, které na sebe chronologicky navazuji — viz Obrazek 10.

Plan
(planuj)
Do Act
(délej) (jednej)
Check

(kontroluj)

Obrazek 10: Kroky PDCA cyklu. Zdroj: zpracovani autora dle (CSN ISO/IEC 20000-1, 2012).

Metodiku PDCA vyuziva fada standardi a manazerskych konceptid nejen v oblasti ICT.
V naSem piipadé je dilezité zdlraznit vyuZiti v ramci normy ISO/IEC 20000, kterd pouZiti
ptistupu PDCA (odvozeného z normy 1SO 9001) striktné vyzaduje pro vSechny ¢asti systému
managementu sluzeb (SMS) i jednotlivé sluzby. V ramci normy jsou pak specifikované hlavni
aktivity v jednotlivych krocich cyklu nasledujicim zptisobem (CSN ISO/IEC 20000-1, 2012):

- Plan (planuj) — ve fazi planovani dochazi k ustanoveni, dokumentovani a odsouhlaseni
SMS; ten obsahuje politiky, cile, plany a procesy pro nasledné napliiovani pozadavku na
sluzby;

- Do (délej) — realiza¢ni faze zahrnuje zavedeni a provozovani SMS pro navrh, pfechod,

dodavku a zlepSovani sluzeb;

- Check (kontroluj) — vkontrolni fazi dochazi k vyhodnoceni aktivit formou
monitorovani, méfeni a pfezkoumani SMS i samotnych sluzeb; hodnocenti je realizovano
porovnanim s politikami, cili, plany a pozadavky na sluzby a vykazy o vysledcich;

- Act (jednej) — v ramci této faze dochazi k pfijimani opatfeni pro neustalé zlepSovani
vykonnosti SMS i samotnych sluzeb.
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4 Navrh postupu provedeni mapovani

V této kapitole je popsan navrh teoretického postupu pro provedeni mapovani podnikovych
ICT procesi na svétové standardy. Navrh postupu koresponduje s cili této prace, které zahrnuji
provedeni mapovani na dva relevantni standardy. Vedle popisu celého postupu mapovani je
vénovana zvlastni pozornost vychozim ptedpokladim, které pozaduji jednak zohlednéni
podnikového prostiedi, ve kterém mapovani procest probiha, a déle se detailné vénuji otdzce
vybéru vhodnych standardi pro jeho provedeni. Vybér ve svém disledku ovlivni v§echny dalsi
realizacni kroky tim, ze poskytne kli¢ové vstupy pro provedeni mapovani.

4.1 Vychozi predpoklady

Prvni skupinou vychozich ptedpokladli je zohlednéni konkrétnich podminek podnikového
prostiedi, ve kterém je mapovani ICT procesu realizovano. Mezi nimi lze nalézt napiiklad:
zvoleny cil mapovani procest, uroven zralosti internich procest, vlivy vnéjsiho prostiedi —
napt. pozadavky obchodnich partnerti na certifikace — nebo firemni kulturu a dalsi. VSechny
tyto podminky mohou byt znaéné rtiznorodé a kazdéa konkrétni situace do jisté miry ovlivni
postup mapovani procest. Zde navrzeny postup Si klade za cil vysokou miru flexibility pro
pokryti rozli¢nych kombinaci téchto i1 dalSich podminek vyplyvajicich ze specifik podnikového
prostiedi.

Druhou skupinou vychozich ptedpokladl jsou samotné standardy, na které chceme provést
mapovani procesi — tedy volba konkrétnich standardd a jejich konkrétnich verzi. V naSem
piipadé jsou vstupni standardy dva. Cely navrh postupu je vSak koncipovan tak, aby jej
teoreticky bylo mozné pouzit i pro jeden samotny nebo naopak vétsi pocet standardt. Navrzeny
postup si rovnéz klade za cil byt dostate¢né obecnym pro moznost zvoleni libovolnych
standardu pro fizeni ICT, nikoliv pouze standardi, které jsou popsany v této praci (viz kapitola
3 Charakteristiky standardii a souvisejicich disciplin). A pfedpoklada rovnéz pouziti riznych
metod hodnoceni zralosti procest (viz kapitola 3.5.2 Hodnoceni zralosti procest).

I pfes predpokladanou variabilitu pouziti navrzeného a popsaného postupu nelze vyloucit
ptipady, kdy jej bude nutné konkrétnim podnikovym podminkam pfizptsobit natolik, Ze se
zméni nekteré jeho dil¢i aktivity. V pripadé provedeni jejich modifikaci je vzdy dulezité
respektovat celkovou logickou strukturu navrzeného postupu. Zmény je nutné provadét tak, aby
upravené nebo rozsirené aktivity byly vzajemné konsistentni s ostatnimi kroky mapovani.

4.1.1 Zohlednéni podnikového prostiedi

Vychozi piedpoklady vyplyvajici z podnikového prostiedi se budou s velkou mirou
pravdépodobnosti lisit pro kazdy jednotlivy piipad provedeného mapovani. Jednotlivé podniky
budou odlisné naptiklad svou velikosti, oborem a pfedmétem podnikéni, strategii, produktovym
portfoliem nebo portfoliem sluzeb, organizacni strukturou, kulturou a dalSimi atributy. Pro
potfeby navrhu postupu mapovani to vSak nepfedstavuje zasadni problém. S ohledem na
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vymezenou procesni oblast — ICT — a s pfedpokladem zvoleni dostate¢né obecného standardu
Ize do jisté miry abstrahovat od konkrétni organizace a zaméfit se predev§im na problematiku
vlastnich ICT procest s omezenym piecsahem do podnikového kontextu.

Mezi vyznamné faktory, které je nutné v navrhu postupu zohlednit, budou patfit predevsim:
- podnikové cile mapovani ICT procesii;
- jiz vyuzivané standardy v podniku, pFipadné existujici certifikace;
- urovné zralosti podnikovych ICT procesi.

Tyto faktory se v nékterych ptipadech mohou vzajemné podminovat nebo ovliviiovat.
(Naptiklad certifikace n€kterych standardl pro fizeni ICT mize byt podminéna urcitou trovni
zralosti procesu apod.)

Podnikové cile mapovani ICT procesu

V ramci definice podnikovych cili je nutné rozliSovat jednotlivé urovné jejich dekompozice:
strategickou, taktickou a operativni. V realné situaci probiha odvozeni cilti postupné na vSech
urovnich v uvedeném potadi.

Téma této prace implicitné piedpokladé strategicky cil v podobé optimalizace ICT procest
(jejim cilem je vytvotit a poskytnout pro tuto optimalizaci podklady). Na tuto tiroven navazuji
taktické cile. V tomto teoretickém navrhu je nabidnut soubor moZnych naméth na taktické cile
(viz dale). V podnikové praxi jsou nasledné z cilii taktickych odvozeny cile operativni. Dal§im
implicitnim pfedpokladem této prace je operativni cil v podobé realizace mapovani ICT
procest na sv€tové standardy. Stanovenim pevné€ daného strategického a operativniho cile
dochazi k jistému zjednoduseni modelové situace tak, aby korespondovala s celkovym téelem
této prace.

Je vSak vhodné vénovat pozornost i cilti taktickym, které na pribéh mapovani mohou mit
vyznamny vliv. Nékteré navrhy moznych taktickych cili jsou uvedeny v nésledujicim vyctu.
Ten si neklade za cil byt vyCerpavajici, nybrz nabidnout dostate¢né Sirokou paletu moznosti,
kterd pokryje riiznorodé ptipady z podnikové praxe. Nékteré moznosti byly prevzaty
z diplomové prace (DVORAK, 2012), dal§i &erpaji z praktickych zkuSenosti (autora)
Z podnikového prostiedi.

Mozn¢ taktické cile mapovani ICT procest:
- implementace standardu pro fizeni ICT do podnikového prostiedi;
- implementace nové verze jiz vyuzivaného standardu;
- zména pouzivaného standardu (nahrazeni jinym standardem);
- oveéfeni shody s vybranym standardem jako pfiprava na audit nebo certifikaci;

- implementace dil¢i ¢asti standardu pro splnéni shody s jinym standardem.
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Zamg¢ieni jednotlivych taktickych cili se vyznamné 1i8i. Zatimco prvni tfi Z nich jsou primarné
zaméiené na rozvoj uzitych metodik v prostiedi ICT s pravdépodobnym cilem jeho zlepSeni
formou procesni optimalizace, zaméfeni poslednich dvou miize byt odlisné.

V piipadé realizace mapovani ve vazb¢ na audit, piipadné certifikaci, 1ze predpokladat celou
fadu podnétu k této ¢innosti, které mohou vznikat i s jinym cilem, nez je zvySovani efektivity
podnikového ICT — napftiklad z nutnosti splnéni zdkonnych pozadavkil nebo splnéni pozadavku
vlastnictvi certifikatu pro moznost uchéazet se o zakdzky ve vybérovych fizenich. Pokud
podnikové procesy probihaji v souladu s definovanym standardem, nevyplyva z této ¢innosti
pozadavek na procesni optimalizaci automaticky. Nicmén¢ se ani s vyuzitim pro naslednou
optimalizaci nevylucuje. Ziskané vystupy k ni mohou byt vyuzity i zde.

Posledni navrzena moznost pokryva situaci, kdy primérnim cilem neni implementovat standard
pro fizeni ICT, ale pouZit jej jako nastroj pro splnéni jiné souvisejici potteby. Ptikladem tohoto
postupu miize byt splnéni podminek vyzadovanych legislativou The Sarbanes-Oxley Act’ (dale
jen SOX). Z pohledu fizeni firemniho ICT je vyznamnou skute¢nosti, Ze v ramci pozadavkt
SOX je nutné zavést fadu kontrol podnikového ICT prostiedi. Pro realizaci téchto kontrol je
doporugeno vyuziti standardt COSO® a COBIT. Implementaci COBIT tak lze vytvofit nékteré
podminky pro splnéni pozadavkd SOX. K tomu Uc¢elu 1ze dokonce vyuzit nékteré nastroje pro
mapovani mezi procesy COBIT a pozadavky SOX, které vydava asociace ISACA — viz
(ISACA, 2014b).

Ani tento cil opét neni v rozporu se zlepSovanim podnikovych ICT procesti za predpokladu, Ze
implementovany standard se realné stane nastrojem fizeni podnikovych ICT a pfinese V této
oblasti n&jaké optimalizace.

Vyuzivané standardy v podniku a existujici certifikace

V ptipadég, Ze podnik jiZ vyuziva néktery ze standardu pro fizeni ICT, 1ze predpokladat, ze bude
disponovat souborem dokumentace, ktera se k nému vaze. Ta mize poslouzit jako uzitecny
infomacni zdroj pro mapovani. Pravdépodobné se pak bude takticky cil mapovani nachéazet
V oblasti pfechodu na nov¢jsi verzi standardu nebo vymeény standardu za jiny.

Pokud je cilem implementace nové verze jiz vyuzivaného standardu, 1ze pfedpokladat mozné
zjednoduseni procesu mapovani. Rada dostupnych standardi — véetné COBIT 5

" Tato legislativa zavadi fadu zdkonnych pozadavk, které jsou povinné splnit podniky vefejné
obchodované na akciovych trzich v USA. Pozadavky zasahuji primarné¢ do cinnosti
finan¢nich atvard a utvard ICT. Vice o legislativé viz napt. (ADDISON-HEWITT
ASSOCIATES, 2003; SVATA, 2012).

8 COSO je zkratkou pro Committee of Sponsoring Organizations of the Treadway Commission
— profesni organizaci sdruzujici vyznamné instituce zabyvajici se pfedev§im ucetnictvim
a finanénim auditem. Jejim cilem je zvysit kvalitu finan¢niho, provozniho a strategického
fizeni (SVATA, 2012).
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a ISO/IEC 20000-1 — peclivé dokumentuje zmény oproti piedchozi verzi (napiiklad formou
pfevodnich tabulek a Sablon). Pokud ma podnik namapované podnikové ICT procesy na
novéjsi verzi. Je vS8ak nutné brat zietel na mnozstvi provedenych zmén pii aktualizacich
standardd. Pokud se jedna o pfechod o jednu verzi vySe, pak Ize piedpokladat jistou kontinuitu
v ramci postupné evoluce standardu. Pokud by dochazelo k aktualizaci na standard nové&jsi
0 nékolik verzi, pak se zvySuje riziko pftili§ velké odlisnosti od pivodni struktury standardu
a zkresleni ziskaného vysledku. V takovém ptipadé je vhodné zvazit provedeni zcela nového
mapovani bez vyuziti konverze. Pii pouziti konverze je nutné brat velky zietel na ovéfeni
spravnosti vysledku.

Pokud je naopak cilem zména pouzivaného standardu (nahrazeni zcela jinym standardem), pak
je nutné zvazit kazdy konkrétni ptipad individualné. V nékterych piipadech jsou k dispozici
ruzné pomucky pro konverzi jednotlivych standardi mezi sebou. Mohou je vydavat autofi
nékterych standardl, ktefi chtéji roz§ifit mnozinu uzivateld standardu — Vviz napf.
(SAMIOTAKIS, 2013) — nebo jiné nezavislé organizace a autofi. Velmi komplexni rozsah
mapovéni standardii mezi sebou poskytuje v jiz zminéné diplomové praci (DVORAK, 2012).
| zde je vSak nutné brat velky zietel na ovéfeni spravnosti vysledku.

(Otazkou vhodnosti pouziti konverze a kvality ziskaného vysledku se tato prace pribézné dale
zabyva.)

Zralost podnikovych ICT procesu

Tretim dalezitym aspektem k zohlednéni je uroven zralosti podnikovych ICT procesii. Rlizna
mira zralosti jednotlivych procesiit miize byt natolik vyznamna, ze zdsadnim zplisobem postup
mapovani procesii ovlivni. Nazorné to Ize demonstrovat na odliSnosti dvou extrémnich urovni
zralosti dle CMMI (viz kapitola 3.5.2 Hodnoceni zralosti procesti): V ptipadé vysokého stupné
zralosti na urovni 5 Ize predpokladat existenci ustalené metodiky pro fizeni ICT procesti a do
jisté miry i vysokou uroven jejich optimalizace. (Tento pfedpoklad vychazi z podstaty definice
dané trovné.) Pak Ize predpokladat i existenci kvalitni dokumentace popisujici podnikové ICT
procesy, kterou bude mozné vyuzit pro potieby mapovani.

Ve zcela opacném pripad¢, kdy bude tiroven zralosti procesti 1, nebo dokonce nebudou procesy
vubec identifikované, se predpoklady opét zasadné zméni. Nelze piredpokladat ani existujici
dokumentaci procest ani vysokou turoven jejich optimalizace. Lze spekulovat o tom, Ze zadna
metodika dosud implementovana nebyla a systematicky vyuzivana neni. (A i kdyby byla, bude
nutné ji nové zdokumentovat pfi realizaci mapovani.)

V ramci mapovani tak rizné Grovné zralosti procesit ovlivni napiiklad pracnost nékterych
krokti nebo rozsah nutné soucinnosti pracovniki, ktefi procesy vykonavaji.
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4.1.2 Vybér standardii pro mapovani

Vybér konkrétnich standardi je klicovym vychodiskem pro realizaci mapovani. V praktické
¢asti prace se stanou zakladem pro vSechny dalsi kroky. Proto je nutné vénovat i teoretickému
postupu jejich vybéru zvlastni pozornost.

Obecny postup vvbéru standarda

Pro moznost vybéru relevantnich standardi je dilezité nejprve zvolit kritéria, dle kterych budou
standardy posuzovany. Po jejich volbé je provedeno vyhledani skupiny standardu, u kterych Ize
predpokladat, ze tato kritéria splni a z nich nasledné¢ proveden predvybér uzsi skupiny
standardi, které budou detailné posuzovany a hodnoceny.

V ramci detailniho posuzovéni je dalezité seznamit se s charakteristikou standardu, ptipadné
nastudovat celé standardy nebo jejich vybrané ¢&asti, které mohou piedstavovat vstupy pro
mapovani a budeme je hodnotit oproti stanovenym kritériim vybéru. Diulezitou soucasti
standardll jsou rovnéz jejich referenéni modely procest, které se v piipadé volby standardu
stanou vychozim podkladem pro mapovani.

Na zakladé¢ provedeného predvybéru a definovanych kritérii je nasledné provedeno
vyhodnoceni splnéni jednotlivych kritérii hodnocenymi standardy a proveden vybér standardu,
které budou pouzity v praxi. V piipadé¢ feSeném v této praci jsou vybrany 2 standardy.
Navrzeny postup je vSak opét obecny pro moznost vybéru i jiného poctu standardd pro dalsi
zpracovani.

Pokud provadime mapovani na vice zvolenych standardi, muizeme jejich vhodnym
uspofadanim mezi sebou sméfovat k isporam pracnosti mapovani znovupouzitim né€kterych
vystupt. (Vice ke zplisobu uspofadani standardt — viz kapitola 4.1.3 Vzajemné usporadani
standardi pro mapovani.)

Hlavni kroky postupu vybéru standardti znazornuje Obrazek 11.

Stanoveni T Vybér . .

N Predvybér , e Vzajemné

kritérii pro vus . Zhodnoceni konkrétnich N

Ly uzsi skupiny o, . usporadani

vybér . splnéni kritérii standardi pro .

. standardd L standardd
standardl mapovani

Obrazek 11: Postup vybéru standardii pro mapovani ICT procesii. Zdroj: autor.

Kritéria pro vvbér standardu

Kritéria pro vybér konkrétniho standardu by méla vzdy odréazet specifické potieby a pozadavky
podniku a situace, pro kterou je standard vybiran. Kritéria se pravdépodobné budou liSit pro
ruzna podnikatelska odvétvi i konkrétni podniky, které v nich ptsobi. Volba vhodného
standardu muze také souviset napt. s velikosti podniku, jeho geografickou ptisobnosti, ptipadné
urovni zralosti v ramci Zivotniho cyklu podniku (vice o etapach zivotniho cyklu podniku viz
napt. [MANAGEMENTMANIA.COM, 2013]).
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I ptes uvedené odlisnosti Ize predpokladat, ze nékteré otazky spojené s fizenim firemnich ICT
procest jsou obecné. Nejrozsifenéjsi svétove standardy se obvykle nesnazi predepisovat piesné
navrzena pravidla nebo procesy pro konkrétni obor nebo podnikatelskou jednotku. VétSinou se
snazi vytvorit obecnéjsi ramec, ktery je nasledné aplikovatelny v Sirokém spektru podnik.
Velké cast standardii navic pocitd s moznosti kombinace s dal§imi standardy — napiiklad
formou doplnéni nepokrytych specifickych oblasti nebo naopak formou moznosti zvolit pouze
vybrané cCasti standardu k implementaci pro doplnéni standardd jinych. Ptipadné pocitaji
obecné s moznosti vybrat si ze standardu jen urcité casti, které podnik chce v dané dob¢ vyuzit
S moznosti rozsah implementace v budoucnu rozsitovat.

S timto pfistupem koresponduje i zptisob vzniku nékterych standardi. Jejich vychodiskem jsou
Casto znalosti a zkuSenosti sesbirané z podnikové praxe GspeSnych mezinarodnich organizaci,
které predstavuji leadery svych oborti. Tyto znalosti jsou pak podkladem pro kombinovani,
zobecnéni a nasledné sestaveni daného standardu. Nové ziskané poznatky v budoucnu jsou pak
prabézné zakomponovany do jeho aktualizovanych verzi.

Jak jiz bylo zminéno dfive, dilezitym faktorem podnikového prostiedi je strategicky cil
provadéného mapovani. Ten by mél byt odvozen z podnikové strategie a z n&j by méla byt
odvozena kritéria pro vybér standardii. Existuje celd fada popsanych postuptli, které mohou
S jejich stanovenim napomoci. Vazbou podnikové strategie na strategii ICT se zabyva mnoho
odbornych publikaci zaméfenych na fizenim podnikové informatiky a vyuziti ICT v prostiedi
organizace — viz napt. (STRIZOVA, 2014; VORISEK, 2015). V této literatufe lze nalézt rovnéz
ptiklady obecnych ndmétl na volbu kritérii pro vybér standardu. Takovy soubor oblasti nabizi
napt. (VORISEK, 2015), ktery doporu¢uje zaméfit se mimo jiné na nasledujici témata:

- vybér principil pro fizeni podnikové informatiky;

- fizeni vztahu podnikové informatiky a businessu;

- fizeni ekonomické hodnoty ICT;

- Tizeni rizik;

- fizeni organizacni struktury ICT a rozhodovacich pravomoci;
- Tfizeni procest, sluzeb a zdroju ICT.

Druhou oblasti, ze které je mozné Cerpat jsou vlastni standardy pro fizeni ICT. V nékterych
ptipadech sami definuji zpisob odvozeni ICT cilii ze strategickych cili organizace. V takovém
ptipadé mizeme v ramci standardu provéfit, zda odpovida na vrcholové podnikové strategické
cile vymezenim relevantnich vazeb do ICT prostiedi a jeho procest. Takovou strukturu pro
odvozeni ICT cilti z podnikovych vrcholovych cilti nabizi naptiklad i v této praci vyuzity
COBIT 5 ve svych oddilech Appendix B a Appendix C (ISACA, 2012c¢). Pokud by vsak kritéria
pro vybér standardu byla odvozena z jeho obsahové naplné, nebylo by mozné hovofit
0 nezavislém stanoveni kritérii, tudiz takovy postup neni v této praci aplikovan.
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Ukézka vybéru konkrétnich standardl je zpracovana v praktické ¢asti této prace. Pro zvolena
kritéria je mozné definovat vahy, které budou urcovat dilezitost kritérii pii hodnoceni splnéni
pozadavku ze strany posuzovanych standardi.

4.1.3 Vzajemné usporadani standardi pro mapovani

Cilem prace je navrhnout postup tak, aby pii pouziti vice standardt nebylo vzdy nutné vSechny
¢innosti provadét duplicitné — tedy nejprve s vyuzitim prvniho a nasledné druhého (nebo
kazdého dalsiho) standardu. Postup usiluje o dosazeni tohoto efektu tim, Zze vystupy ziskané
Vv prib¢hu mapovani viici prvnimu ze standardti jsou pouzity nasledné i1 pro realizaci mapovani
vuci standardu druhému. Takovy postup je realizovan dvou-krokovym pribéhem mapovani.
Standardy jsou za timto Gc¢elem rozdéleny na:

- vychozi standard (dale téz VS);
- doplikovy standard (déle téz DS).

V prvni kroku je zvolen vychozi standard pro provedeni mapovani. Po dokon¢eni mapovani je
ve druhém kroku provedena konverze ziskanych vystupti na dopliikovy standard. Konverze
probiha pomoci ptfevodni tabulky mezi procesy jednotlivych standardl, ktera vychazi
z vysledkt diplomové prace J. Dvoiaka (DVORAK, 2012). Efektivni pfinos této metody se
pfedpoklada pti vybéru takového VS, ktery svym rozsahem komplexné nebo alesponl z velké
Casti piekryva procesni model DS. Oblasti dopliikového standardu, které nejsou vychozim
pokryty, jsou po provedeni konverze doplnény mapovanim zbyvajicich procesu (téch, které
V prvnim standardu nebyly obsazeny).

Je nutné zdlraznit, Ze pii pouZiti tohoto pfistupu mliZe sniZzena ndrocnost na realizaci mapovani
na DS na stran€ jedné byt negativné ovlivnéna snizenou kvalitou ziskanych vysledki na strané
druhé. Proto je nutné takto ziskany vystup peclivé validovat. Pfidanou hodnotou této prace je
porovnani zde uvedeného pfistupu s vyuZitim konverze vici realizaci celého opakovaného
mapovani na DS bez vyuziti pfedchozich vystupl. Toto porovnani je provedeno v praktické
Casti, kde jsou porovnany vystupy ziskané obéma postupy, a nasledn¢ zhodnocena kvalita
dosazenych vysledk.

4.2 Vstupy a vystupu mapovani

Zvoleny postup mapovani procesi predpoklada variantni vstupy. Ty jsou odvozené
z ptedpokladi uvedenych Vv pfedchozi podkapitole. S vyuzitim téchto vstupti je nasledné
provedeno vlastni mapovani na vychozi 1 doplitkovy standard. Na zaklad¢ vysledku mapovani
jsou vytvoreny vystupy, které zahrnuji mapy pokryti standardi podnikovymi ICT procesy,
vyhodnoceni miry shody s VS a DS a dale soubor navrhi na zlepseni ICT procesu.
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Soubor vstupti a vystupli postupu mapovani znazornuje Obrazek 12,

Vstupy Zpracovani Vystupy
ePodnikové cile eMapovani *Mapy pokryti
mapovani ICT procesli na procesti VS a DS
procesU vychozi standard Vlyhodnoceni
e\/yuzivané eKonverze miry shody s VS
standardy vystupu na a DS
v podniku doplrikovy eNavrhy na
eZralost standard / zlepeni ICT
podnikovych ICT opakované procesl
procesU mapovani

Obrazek 12: Vstupy a vystupy mapovani ICT procesu. Zdroj: autor.

4.3 Teoreticky postup realizace mapovani

V ramci navrhu teoretick¢ého postupu mapovani procest je cely postup zasazen do SirSiho
kontextu zaloZeného na bazi cyklu PDCA. V ramci cyklu jsou postupné realizovany ¢tyii hlavni
etapy mapovani procest, které se dale déli na dil¢i aktivity. Mapovani za¢ina planovanim
postupu mapovani, na néj navazuje realizace mapovani, pokracuje vyhodnocenim vysledki a je
zavrSeno vyuzitim vysledk mapovani.

Tento pristup ma své dilezité opodstatnéni a piedstavuje vyznamné rozsifeni metodiky oproti
navrhim postupti od autord, ktefi se nékterym oblastem problematiky mapovani procestu
vénovali ve svych kvalifika¢nich pracich, a jejichz n€které poznatky v této praci uplatiuji — viz
(DVORAK, 2012; HUBNER, 2013).

Postup mapovani je navrzen tak, aby mohl slouZzit opakované. Vychazi z pfedpokladu, Ze
V podnikové praxi nelze realizaci zlepSeni povaZovat za jednorazovou aktivitu, nybrz za
aktivitu kontinualni, ktera se cyklicky opakuje v jednotlivych iteracich (cyklech). Cilem kazdé
iterace je dosdhnout dil¢iho zlepSeni v rdmci nepfetrzité fady kontinualniho zlepSovani.

rwr

Dynamicky charakter prostiedi ICT, které pfinasi neustalé inovace a nové technologie, zna¢né
predurcuje potiebu kontinualniho rozvoje procest, které maji za cil tuto oblast efektivné fidit.
Jen tak mohou podniky dosahovat trvalého zvySovani efektivity i v oblastech, které jsou na
vyuziti ICT provozné zavislé nebo se zavislymi v budoucnu stanou. Lze ocekavat nebo alespon
doufat, Ze i1 standardy pro fizeni ICT budou na nové trendy v budoucnu dostate¢né pruzné
reagovat a budou implementovat nové poznatky do svého obsahu (napfiklad do referen¢nich
modell procesnich, které jsou kli¢ovym vstupem této prace).
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V ramci mapovani procest jsou postupné realizovany jednotlivé etapy cyklu PDCA — viz
Obrazek 13.

1. Planovani
postupu mapovani

(P)

4. Vyuiziti vysledk 2. Realizace
mapovani mapovani

(A) (D)

3. Vyhodnoceni
vysledk
mapovani

(€

Obrazek 13: Obecny postup mapovani ICT procesii. Zdroj: autor.

Cyklické povaha navrzeného postupu sama o sob€ nevylucuje ani ,,pouze* jednorazové vyuziti
nebo vlozeni delSich ¢asovych prestdvek mezi jednotlivé iterace cyklu. Ptistupy se mohou lisit
dle jednotlivych implementaci postupu mapovani v praxi.

V jednotlivych iteracich provadéného cyklu lze ptfedpokladat rizné zaméfeni hlavniho cile
postupu mapovani. V ¢ase se muze meénit vrcholova podnikova strategie i strategie z ni
odvozené — v¢etn¢ strategie ICT. Kazda takova zména bude mit dopad na vychozi ptedpoklady
mapovani. Dale samotné provedeni jedné iterace mapovani mize zplsobit vyraznou zménu
vychozich podminek pro dalsi cyklus — dokonceni zavérecné etapy cyklu tak ovliviiuje vstupy
pro zahajeni prvni etapy nasledujici iterace.

Pti opakované realizaci mapovani lze uvazovat naptiklad néktery z nasledujicich cilu:
- hledani dalSich oblasti s potencidlem pro zlepSeni ICT procesi;
- mapovani nové vytvoienych ICT procest pfi rozsifovani obchodni €innosti;
- mapovani ICT procest viici nove¢jsi verzi standardu po jeho aktualizaci.

Diléi aktivity hlavnich fazi postupu mapovani ICT procesii zobrazuje Obrazek 14. Pfechod
Z jedné faze do druhé predpoklada vzdy realizaci a dokonceni vSech dil¢ich aktivit ukoncované
faze. Detailni popis aktivit je predmétem nasledujicich podkapitol.
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Obrazek 14: Postup mapovani |CT procesii a jeho dilci kroky. Zdroj: autor.
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4.3.1 Planovani postupu mapovani

V ramci planovani postupu mapovani jsou provedeny nasledujici aktivity:
- urceni cile mapovani;
- vybér standarda pro mapovani;
- identifikace stavii procesu v podniku;

- naplanovani realiza¢nich krokt mapovani.

Urceni cile mapovani

Urceni cile mapovani je zédkladnim vychozim ptedpokladem pro vSechny nasledujici kroky
postupu. Navrh moznych cila je uveden v kapitole 4.1.1 Zohlednéni podnikového prostiedi,
ktera se zaroven zabyva vazbou cili mapovani na ostatni podnikové cile, potazmo faktory
podnikového prostredi.

Uvedenou mnozinu cili nelze povazovat za vyCerpavajici. V pfipadé novych opakovani
(iteraci) postupu mapovani v ramci definované¢ho cyklu mize byt Zadouci nebo dokonce
nezbytné tyto cile modifikovat dle aktualnich zmén vychozich podminek. V ptipadé€ definovani
zcela odlisnych cili nelze vyloucit potiebu modifikace dil¢ich aktivit postupu mapovani pro
jejich splnéni.

Vvbér standardua pro mapovani

Vybrané standardy jsou dalsim zakladnim vstupem pro realizaci mapovani. Postupu vybéru
standardu se detailné vénuje kapitola 4.1.2 Vybér standardii pro mapovani. Standardy jsou
vybrany na zdklad¢ definovanych kritérii. Nejprve je vytipovana Sir§i mnozina standardi,
u kterych lze ptredpokladat, Ze dana kritéria z €asti nebo Uplné splni. Z nich jsou nasledné
vybrany dva konkrétni standardy pro provedeni mapovani.

Jeden ze standardu je zvolen jako vychozi (VS), druhy jako doplnkovy (DS). Toto rozdéleni je
dilezité pti vlastni realizaci mapovani, kde umoznuje v n€kterych piipadech vyuziti vystupt
mapovani na vychozi standard pro konverzi na standard doplikovy.

Postup je zpracovan pro provedeni mapovani na dva standardy, nicméné jeho obecné pojeti
predpoklada vyuzitelnost i pro jiny pocet. V piipadé pouziti pro vice nez dva standardy se ke
kazdému dal$imu pfistupuje jako k doplinkovému vici jednomu z jiz mapovanych. Je vSak
nutné zohlednit riziko vzniku nepfesnosti pti pouziti takového postupu. Alternativné je mozné
provést zcela nové mapovani pro kazdy standard a s doplitkovymi standardy tak pracovat jako
se standardem vychozim.

Identifikace stavu procest v podniku

V ramci identifikace stavu procest v podniku je shromazd’ovana jejich dokumentace
a ovétovana jeji vyuzitelnost pro realizaci mapovani. Déle je posuzovéana troven zralosti
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procest. Samotna existence dokumentace procesti nemusi znamenat, ze budou jejich popisy
vyuzitelné pro postup mapovani. Je nutné ovéfit Uplnost a aktudlnost procesni dokumentace.
V piipadé existence aktualni a kompletni procesni dokumentace z ni lze hodnotit i miru jejich

zralosti. Pokud naopak procesy nejsou popsané, preduréuje to niz§i trovné jejich zralosti
a hodnoceni bude nutné provést odd€leng.

Identifikaci stavu procest je provedena pouze pro ICT procesy (véetné jejich fidicich procesit).
Neposuzuji se ostatni podnikové oblasti, pokud se v pribéhu realizace mapovani nezjisti, ze je
to potfebné (naptiklad pti prekryvu zvolené metodiky s dalsi procesni oblasti mimo ICT).

Naplanovani realiza¢nich kroku mapovani

Na zékladé predchozich zjisténi dojde k naplanovani dalSich realiza¢nich krokti mapovani
procesu. Piistup k planovani se pravdépodobné bude lisit dle poctu opakovani cyklu mapovani.
Pii prvnim mapovani lze doporudit fizeni napiiklad formou projektu. V takovém piipadé¢ lze
zahrnout i pfedchozi kroky do projektového planu nebo je vyc€lenit jako samostatny ptipravny
projekt (nebo podprojekt). V piipadé opakovanych iteraci dle cyklu PDCA lze uvazovat
0 vytvofeni standardizovaného procesu, ktery bude mapovani realizovat.

V obou uvedenych piipadech je klicové vytvofit plan konkrétnich aktivit, které budou
realizovany a alokovat na n¢ pfislusné lidské i ostatni zdroje (technologie, finance apod.).
Vyznamnym faktorem pro Gspé$nou realizaci miiZe byt zajisténi soucinnosti vSech pottebnych
pracovniki a jejich motivace pro dosazeni pozadovanych vysledkii.

Pokud bude realizace mapovani v kompetenci utvaru ICT, Ize pfedpokladat relativné snadné
splnéni pozadavku na soucCinnosti za piedpokladu, Ze projekt ma podporu vrcholovych
podnikovych piedstaviteld, vedeni atvaru ICT a definovanou prioritu, ktera umozni alokovat
potiebné zdroje. Pfevazna ¢ast potiebné soucinnosti se piedpoklada ze strany pracovnikil uvnitt
utvaru ICT.

4.3.2 Realizace mapovani
V ramci realizace mapovani jsou provedeny nasledujici aktivity:
- zajiSténi podkladii pro mapovani;
- mapovani procesi na referencni model vychoziho standardu;
- identifikace a doplnéni chybéjicich podkladii;
- konverze mapovani na dopliitkovy standard / opakované mapovani;

- doplnéni mapovani nepokrytych procesi dopliikkového standardu.

Zajisténi podkladu pro mapovani

Zajisténi podkladi pro mapovani slouzi k ziskani popisu struktury a naplné podnikovych ICT
procesu, které budou pouzity pro mapovani na zvolené standardy. Postup této aktivity je zavisly
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na vychozim stavu popisu ICT procest, ktery byl ovéfen Vv ramci identifikace stavu procesu
v podniku.

V piipad€, ze podnik disponuje popsanou strukturou procest, je vhodné tuto dokumentaci
vyuzit. Je nutné ovéfit jeji aktudlnost a kompletnost. Neaktudlni procesni dokumentace mize
byt zavadéjici a je nutné zajistit jeji aktualizaci nebo ji z procesu mapovani zcela vyloucit
a nahradit vytvorenim dokumentace nové. V ptipadé nekompletnosti dokumentace je nutné
doplnit chybéjici oblasti. Pokud je dokumentovana i zralost procest dle pozadované metodiky,
jsou udaje prevzaty, v opa¢ném piipad¢ je nutné zralost jednotlivych procesii ohodnotit.

Pokud podnik nedisponuje zadnou dokumentaci ICT procest, je nutné provést procesni
analyzu. V ramci analyzy je vytvofena dokumentace vSech skupin ICT procesti a jejich dil¢ich
procesi, piipadné subprocesi. Spolecné s dokumentaci procesti je posuzovana jejich zralost.
Vystup je nutné vytvofit v takové trovni detailu, kterd bude odpovidat detailu popisnosti
ptislusného referen¢niho modelu, na ktery bude provedeno mapovani. (Vice o procesni analyze
a hodnoceni zralosti procest — viz kapitola 3.5 Procesni fizeni.)

Sbér podkladi pro mapovani ICT procesi muze predstavovat Casové narocnou ¢innost.
V pfipad¢ neexistence procesni dokumentace je nutné zajistit pro popis zakladni struktury
procesti dostateéné kvalifikované pracovniky, ktefi tuto Cinnost provedou. Obvykle se
vytvoreni procesni dokumentace neobejde bez zapojeni pracovnikd ICT ttvaru, kteti jsou
zodpovédni za fizeni a realizaci ptisluSnych procesi.

Vystupem této aktivity je mapa procest, ktera je nasledné vyuzita pfi realizaci mapovani. Ta
muze byt doplnéna o dalsi detailni informace (napt. formou popisnych tabulek procest).

Mapovani procesu na referenéni model vvchoziho standardu

V této fazi probihd vlastni mapovani dfive identifikovanych podnikovych ICT procest na
procesy referencniho modelu zvoleného standardu. Mapovani probihd pfifazenim vzijemné
odpovidajicich procest a zjisténim jejich miry shody.

Postupem mapovani procesti se detailné zabyvaji ve svych pracich (DVORAK, 2012;
HUBNER, 2013). Jejich postup je peclivé zdokumentovany a vyuziva piipravenou §ablonu pro
zaznamenani vysledu mapovani. Sablona je vytvofena v programu MS Excel. Z této $ablony

v v

vychézim a provadim nékterd jeji dalsi rozsifeni — naptiklad o moznost zaznamenani zjisténé

v

urovn¢ zralosti procesti. Rozsifena verze Sablony je ptilohou této prace.

Na zakladé postupu odvozeného z (DVORAK, 2012) jsou provedeny postupné nasledujici
kroky pro pfifazeni podnikovych procesi k referencnim procestim standardu:

1. Zvoleny standard je rozepsan na troven jeho jednotlivych procesii do fadka tabulky.

2. Podnikové ICT procesy jsou zaznamenany do sloupct tabulky, spole¢né s ozna¢enim
procest je uvedena zjisténa uroven jejich zralosti.
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3. Na zaklad¢ expertniho posouzeni miry shody jsou v tabulce oznaCeny procesy, které se
vyskytuji ve zvoleném standardu 1 v podnikovych ICT procesech (oznaceno v pruseciku
sloupce a fadku ¢islem 1).

4. V nasledujicim kroku je ur¢ena mira shody procest zvoleného standardu a podnikovych
procesu, ktera je zaznamenana do tabulky vedle oznaceni procesu (viz dale uvedena
definice miry shody).

5. Na dalsim listu Sablony pro zaznamenani vysledkt je uvedeno statistické vyhodnoceni
vysledkit mapovani.

Ptfesny zpiisob zaznamenani zjiSténych vysledkli a jejich interpretace je demonstrovan
v praktické ¢asti prace. Pro pochopeni teoretickych vychodisek mapovani je nutné definovat
kritéria pro uréeni miry shody, které piebiram od (HUBNER, 2013). Mira shody urcuje, nakolik
se jednotlivé procesy, které se vyskytuji jak ve zvoleném standardu, tak v podnikovych
procesech, shoduji ¢i 1i$i. Mira shody je vyuZzita pro statistické vyhodnoceni vysledki mapovani
a mize nabyvat ¢tyf hodnot. Definice jednotlivych hodnot miry shody — viz Tabulka 8.

Tabulka 8: Definice hodnot miry shody. Zdroj: (HUBNER, 2013).

Mira shody | Popis

N V ptipadé, kdy se porovnavany proces vyskytuje v referenénim modelu
standardu a zaroven se nenachéazi v podnikovych procesech, je mira shody
oznacena jako "N". Stejné 0znaceni je pouzité i v ptipad¢, kdy se proces
vyskytuje v podnikovych procesech a nenachazi se v referenénim modelu.

A Hodnoceny proces je v podnikovych procesech pokryt ve vétSim rozsahu
nez v referen¢nim modelu, mira shody je znacena pismenem "A". V situaci,
kdy je proces pokryt vétsi mérou v referenénim modelu nez v podnikovych
procesech, je pouzito shodné znaceni.

B V ptipadé, kdy je porovnavany proces pokryt stejnou mirou shody v rdmci
referen¢niho modelu 1 podnikovych procesi, je mira shody znacena
pismenem "B".

C Pismeno "C" znaci situaci, kdy je porovnavany proces pokryt

V podnikovych procesech mensi mérou nezZ v referencnim modelu. Stejné
tak je pismeno "C" pouzito v situaci, kdy je porovnavany proces pokryt
Vv referen¢nim modelu mén¢ nez v podnikovych procesech.

Identifikace a doplnéni chybéjicich podklada

V prubéhu mapovani 1ze predpokladat, ze vznikne situace, kdy zajiSténé podklady nebudou
dostatecné. Naptiklad v ptipadé nalezeni procesu referenéniho modelu, které jsou v podniku
vykonavany, ale nejsou soucasti shromazdéné nebo vytvofené procesni dokumentace.
V takovém piipadé je nutné chybéjici popis procesu doplnit a provést dodatecné doplnéni
procesu do vysledki mapovani. Obdobna situace muze nastat v pfipadé, kdy zjistime
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neaktualnost nékterych podklad nebo jiné nesrovnalosti mezi popsanym a realném stavem.
V takovém piipad¢ postupujeme analogicky.

(Zde je nutné zdiraznit, ze odhaleni takovych nesrovnalosti nemusi byt v moznostech osoby
provad¢jici mapovani, pokud naptiklad nedisponuje komplexnimi znalostmi podnikového ICT
prostiedi. Potieb¢ realizace této aktivity by se mélo predchézet zajisténim kvalitnich podklada
v ramci aktivit pfedchozich.)

Pti kazdém zjisténém piipadu chybé&jici ¢asti podkladii nebo casti podklada, které neodpovidaji
realné skutecnosti, je diilezité nejen zaznamenat opravené skutecnosti do vysledkiit mapovani,
ale rovnéz zajistit aktualizaci dokumentace pro budouci opakovani mapovaciho cyklu.

Konverze mapovani na dopliikkovy standard / opakované mapovani

Jak jiz bylo zminéno, definovany postup mapovani ICT procest predpoklada variantni zptisob
mapovani procest na doplikovy standard.

Prvni varianta pfedpokladd vyuziti vystupii ziskanych pti provedeni mapovani na vychozi
standard pro vytvofeni mapy procest na standard dopliikovy (nebo alesponi jeji ¢asti). Pii
realizaci této aktivity je provedena konverze namapovanych procest vychoziho standardu na
procesy standardu doplitkového. Tim vznikne mapa podnikovych procesi na dopliikovy
standard. Moznost pouziti tohoto pfistupu, potazmo kvalita ziskanych vystuptl, zavisi na
dostupnosti a presnosti prevodni tabulky mezi zvolenymi standardy.

Pti konverzi standardi, které maji vyrazné odliSny procesni model — at’ jiz naptiklad mirou
pokryti nékterych oblasti, detailu popisnosti nebo granularitou definovanych procest — vznika
riziko vysoké nepiesnosti ziskaného vysledku. Z tohoto diivodu mize byt postup s vyuzitim
konverze vysledki nevhodny. Pokud bude 1 pfesto pouzit je nutné zajistit kontrolu a ovétreni
ziskanych vysledkd.

Druhé varianta postupu nepocita s vyuzitim vysledkli mapovani na vychozi standard. V jejim
ramci je provedeno zcela nové mapovani procesli na dopliikovy standard. Tim se prakticky
postup mapovani DS stava totozny s postupem mapovani VS.

(Porovnanim vysledki obou navrzenych variant se zabyva prakticka ¢ast prace. V té jsou
provedeny oba postupy mapovani DS a je ovéfena kvalita ziskanych vystupi.)

Doplnéni mapovani nepokrytych procesu doplitkového standardu

Pokud byla v piedchozim kroku provedena konverze ziskanych vystupti vychoziho standardu
na standard doplikovy, vznikla mapa podnikovych procesii na DS. Ziskany vystup vSak nemusi
byt uplny, pokud neprobéhlo posouzeni shody vSech procesti doplitkového standardu viici
podnikovym procesiim ani vSech podnikovych procest vici DS — tedy napiiklad pokud,
doplitkovy standard obsahuje procesy, které nemaji obraz ve standardu vychozim.

Pro zajisténi uplného vysledku je nutné zbyvajici (nepokryté) procesy DS namapovat na
podnikové procesy. Dale je nutné doplnit mapovani nepokrytych podnikovych procesti na
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procesy DS. K doplnéni zbyvajicich procesti se pouzije diive uvedeny postupu piifazeni
procest k referen¢nimu modelu, ktery byl pouzit pfi mapovani vychoziho standardu. Tim je
vytvoren kompletni vysledek mapovani podnikovych ICT procesti na doplitkovy standard.

Pokud nebyla v piedchozim kroku pouzita konverze, ale bylo provedeno celé nové mapovani
podnikovych procesti na DS, pak se tato aktivita neprovadi.

4.3.3 Vyhodnoceni vysledkii mapovani
V ramci vyhodnoceni vysledki mapovani jsou provedeny nasledujici aktivity:
- vyhodnoceni miry shody s vychozim standardem;

- vyhodnoceni miry shody s dopliikovym standardem,;

identifikace procesii s potencidlem ke zlepSeni;

tvorba vystupni zpravy.

Vvhodnoceni miry shody s vvchozim standardem

Pro vyhodnoceni miry shody s vychozim standardem je vyuzita Sablona, do které byly
Vv pfedchozim kroku zaznamenany vazby podnikovych procesti na procesy VS. K vyhodnoceni
vysledkt je ptipraven dalsi list Sablony. Na ném jsou zachyceny vysledky mapovani formou
tabulek, které sumarizuji nékteré vybrané ukazatele. Vypocet hodnot probihd automatizované
s vyuzitim dostupnych vzorcti v MS Excel. Vybrané tabulky jsou doplnény o ptehledové grafy.

Sablona vychazi z verze od (HUBNER, 2013) a pro potieby této prace byla provedena jeji
rozsahla aktualizace s cilem zlepSeni pfehlednosti a jednoznacnosti jejiho obsahu. Kromé zmén
nazvoslovi, uspofadani a grafického formatovani u vybranych prvki byl vystup upraven tak,
aby byl tisknutelny na jeden list formatu A3. Tento vystup lze vyuzit k pfehledné publikaci
vysledkti mapovani, ptipadné jejich poskytnuti dalsim osobam. Lze jej snadno vyuzit nejen
V papirové podob¢ ale také naptiklad formou PDF dokumentti nebo jinych digitalnich formatu.
Nastroj pro vyhodnoceni poskytuje nasledujici statistické informace:

- pocty vzajemné namapovanych podnikovych procesli a procest referenéniho modelu

Vv ¢lenéni dle zjisténé miry shody;

- pocty procest referenc¢niho modelu v ¢lenéni dle zjisténé miry shody;

- pocty podnikovych procest v ¢lenéni dle zjisténé miry shody;

- porovnani miry shody mezi podnikovymi procesy a referenénim modelem,;

- pocty namapovanych procest v jednotlivych procesnich skupinach referenéniho modelu
v ¢lenéni dle miry shody;

- pocty namapovanych procest v jednotlivych skupinach podnikovych procesii v ¢lenéni
dle miry shody;

- Cetnost poctll vazeb procest referencniho modelu na podnikové procesy;
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- Cetnost poctil vazeb podnikovych procest na procesy referencniho modelu.
Detailni ukazka popsanych vystupti vyhodnoceni miry shody je soucasti praktické ¢asti prace.

Vyhodnoceni miry shody s dopliitkovvm standardem

Postup pro vyhodnoceni miry shody s dopliikovym standardem je feSen analogicky k postupu
pro standard vychozi. V ramci Sablony je nutné provést kontrolu a piipadné aktualizaci
nékterych vzorci vzhledem k moZznému jinému rozsahu vyhodnocovanych bun¢k z listu se
zaznamenanymi vysledky mapovani. Dale je nutné upravit ndzvy procesnich skupin
v tabulkach pro vypocet ptislusnych statistik.

Identifikace procesu S potencialem ke zlepSeni

Identifikace potencialu ke zlepSeni procesu je dalezitou aktivitou celého postupu mapovani
procest. Zjistény potencial ke zlepseni je klicovym vstupem pro dal$i fazi v ramci cyklu PDCA,
ve které dochazi k realizaci optimalizaci procesi.

Potencial ke zlepseni lze identifikovat v mnoha riznych oblastech. Jejich zaméfeni bude
souviset s cilem provadéného mapovani (viz kapitola 4.1 Vychozi piedpoklady), bude
ovlivnéno podnikovym prostfedim a milize zdviset na ptfedchozich iteracich mapovani ICT
procest, pokud bylo dfive provedeno.

Nasledujici vycet poskytuje mozné nameéty na oblasti pro hledani potencialu ke zlepSeni:

- nalezeni procest, které definuji zvolené standardy, ale podnik je nevykonava, i kdyz jsou
relevantni ve vazbé¢ na jeho cile a ostatni procesy;

nalezeni procest, které definuji zvolené standardy, ale podnik je neimplementuje v plném
rozsahu a rozsifeni je Zadouct;

nalezeni procesu, které¢ je nutné implementovat pro ziskani certifikace nebo splnéni
legislativnich pozadavkl (napt. ziskéni certifikatu ISO nebo splnéni pozadavkii SOX);

nalezeni procesii s nizkou trovni zralosti, kterou je vhodné zvysit s ohledem na ostatni
podnikové procesy a cile.

Na zakladé vyhodnoceni vysledkii mapovani vzhledem ke zvolené optimalizacni oblasti je
provedena identifikace konkrétnich procest s potencialem ke zlepSeni. V ramci navrhu procest
ke zlepSeni je nutné rovnéz doporucit pozadovany cilovy stav, kterého ma optimalizace
dosdhnout (naptiklad vyslednou Groven zralosti).

Tvorba vystupni zpravy

Vystupni zprava shrnuje zjisténé poznatky z realizace mapovani procest, respektive z jeho
provedenych predchozich aktivit. Vystupni zprava slouzi jako podklad pro vyuziti vysledkt
mapovani. Do vystupni zpravy jsou zahrnuty néasledujici informace:

- 7jiSténd mira shody s vychozim a doplinkovym standardem:;
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- doporuceni procest k optimalizaci na zakladé identifikovaného potencialu ke zlepSenti;
- doporuceni zadouci trovné zralosti procest po provedeni jejich optimalizace;
- ocekavany piinos z realizované optimalizace jednotlivych procest.

Sablona vystupni zpravy je uvedena v piiloze této prace. Jako soucast vystupni zpravy je mozné
zahrnout listy s provedenym statistickym vyhodnocenim vysledkii mapovani.

4.3.4 Vyuziti vysledkii mapovani

V ramci vyuziti vysledkii mapovani jsou provedeny nasledujici aktivity:
- navrh realizace opatieni pro optimalizaci procesi;
- implementace opati‘eni do podnikové praxe;

- vytvoreni podkladi pro dalsi cyklus mapovani.

Navrh realizace opatieni pro optimalizaci procesu

Navrh opatieni pro optimalizaci procest zahrnuje konkrétni ¢innosti, které povedou k jejich
implementaci do podnikové praxe. Vychazi z doporuceni vystupni zpravy s identifikovanym
potencialem ke zlepseni.

V ramci navrhu realiza¢nich kroki je nutné zrevidovat jednotliva doporuceni, posoudit realnost
implementace a validovat ocekavany piinos z jejich implementace. V praxi mize nastat situace,
kdy se nékteré navrhy ukazi jako nerealizovatelné, obtizné realizovatelné nebo dokonce
nezadouci (naptiklad kvuli vysokym nakladiim a nizkému piinosu z implementace). Navrzena
opatieni je nutné posuzovat na detailni irovni, ktera zohledni dopady pifipadnych zmén procesii
na ostatni podnikové procesy (nejen v oblasti ICT).

Vysledny navrh definuje konkrétni procesy, které budou optimalizovany, pfesny postup,
kterym bude optimalizace provedena a pozadované/ocekavané vysledky.

Implementace opatireni do podnikové praxe

Opatteni pro zlepSeni jsou implementovana do podnikové praxe na zékladé naplanovaného
postupu z ptedchozi aktivity. Implementaci lze realizovat naptiklad formou dil¢iho projektu.
Kli¢ovou aktivitou implementace je vyhodnoceni dosazenych vysledkd.

Vytvoreni podkladi pro dalsi cvklus mapovani

V pribehu ptipravy optimalizace zvolenych procesti, v priabehu jeji praktické realizace a pfti
hodnoceni dosazenych vysledk je nutné shromazdit a zaznamenat veskeré zjisténé poznatky.
Na jejich zdklad¢ je mozné odhalit rozpory mezi ocekavanym/zadoucim stavem v ramci
provadéni optimalizace a skutecné dosazenym vysledkem. Tyto poznatky mohou byt cennymi
vstupy do dalsi iterace cyklu mapovani procesii. Mohou ovlivnit jeho cile nebo poskytnou
dilezité znalosti pro zlepSeni jeho postupu.
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5 Provedeni mapovani v realnéem podniku

Jednim z cilt této diplomové prace je ovefeni navrzeného postupu pro mapovani ICT procest
na svétové standardy formou jeho aplikace v podnikové praxi. Ovéteni probehlo v redlném
podniku a jeho pribéh a vysledky jsou detailné popsany v této kapitole. Prakticka realizace
pfinasi celou fadu vystupd, které jsou vyznamné nejen pro uziti v této diplomové praci, ale
predevsim pro rozvoj daného podniku, respektive jeho ICT prostiedi.

Dulezitym vysledkem je ovéfeni, zda navrzeny teoreticky postup je skute¢né prakticky
uplatnitelny. Jeho jednotlivé faze byly redlné aplikovany a byl porovnan skute¢ny prabéh
mapovani procesl s postupem navrzenym v teoretické casti (tedy s ocekdvanym pribcéhem).
Ziskané poznatky z praktické realizace jsou v této praci dale zpracovany.

Dalsim dilezitym vysledkem praktické realizace je jeji realné vyuziti. Prestoze diplomova
prace vznikla jako kvalifikacni prace v rdmci studia na Vysoké skole ekonomické v Praze,
klade si za cil vytvorit podklad uzitecny pro podnikovou praxi. Z akademické naplné Cerpa
Sirokou $kalu teoretickych informaci a poznatkti. Tyto informace nasledné¢ kombinuje
s praktickymi zkuSenostmi jak z realizace fizeni ICT ttvaru, tak z praxe ziskané pii mapovani
ICT procest. Vysledkem tohoto propojeni je produkt (vystup z praktické casti), ktery ma
podnik za cil vyuzit realné pro dalsi rozvoj svého oddéleni ICT, potazmo optimalizaci ICT
procesu. (Faze vyuziti vysledkt mapovani a zhodnoceni dosazenych efektd vSak probéhne jiz
mimo radmec této diplomové prace s Casovym odstupem piiblizné¢ jednoho roku po jejim
dokonceni. Z tohoto diivodu neni hodnoceni dosazenych efekti zahrnuto ve skupiné
meéfitelnych cilt prace.)

Z pohledu opakovaného pribéhu mapovani v ramci cyklu PDCA se prakticka ¢ast zamétuje na
jednu iteraci tohoto cykilu.

5.1 Predstaveni podniku

V této podkapitole jsou popsany zakladni charakteristiky podniku, ve kterém probéhla realizace
mapovani. Je definovan jeho pfedmét ¢innosti, organizaéni struktura, skupiny podnikovych
procest a vymezeni dulezitych charakteristik jeno ICT prosttedi. Mapovani ICT procest na
svétové standardy v podniku nebylo nikdy diive provedeno, toto je prvni realizace.

Upozornéni: S ohledem na nutnost utajeni vybranych informaci o podniku, byly nékteré jeho
charakteristiky v této praci modifikovany a jsou uvadény odlisné od skutecnosti. Zmény byly
provedeny pfedevsim s cilem anonymizace vybranych tidaji a ochrany dat, které jsou soucasti
obchodniho tajemstvi nebo jejichz zvefejnéni neni v zajmu podniku z jinych organizacnich
davodu. Modifikace byly provedeny vzdy tak, aby nenarusily celkovou logickou strukturu této
préace a neovlivnily podstatné skutecnosti, které jsou predmétem jejiho zkoumani.
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5.1.1 Predmét ¢innosti

Podnik XY pisobi jako prodejce kancelaiskych potieb. Jeho hlavni ¢innosti je dovoz
kancelarskych potfeb ze zamofi a nasledna distribuce zakaznikim na Uzemi statd stiedni
a vychodni Evropy. Podnik v soucasné dobé pisobi ve 12 zemich. Jeho zadkazniky jsou
vyhradné podnikatelské subjekty, nedodava zbozi ani sluzby koncovym spotiebitelim.
Podnikova centrala sidli v Ceské republice, v ostatnich zemich ptisobi regionalni centrély, které
jsou ji podiizené. Na regionalni centraly navazuje v kazdé zemi sit’ pobocek.

Pobocky tvorii distribuéni centra pro geograficky vymezené oblasti v jejich okoli. Zakaznici
podniku jsou obsluhovani vzdy jednou konkrétni pobockou, ktera jim prodava zbozi
a poskytuje veskeré souvisejici sluzby. Hlavni kontakt podniku se zdkaznikem probiha
prostfednictvim obchodnich zastupcii. Ti navstévuji zakaznika za ticelem dohodnuti riamcovych
objeml odbéri zbozi, rabatovych kategorii, platebnich a dal§ich obchodnich podminek.
Nésledné zakaznik objednava zbozi na denni béazi. Objednavky provadi nejcastéji
prostiednictvim elektronického obchodu. Alternativné mutize vyuzit zdkaznickou linku pro
uskutecnéni telefonické objednavky prostiednictvim operatora call centra. Pobocka disponuje
lokalnim skladem zbozi, ktery je prubézn¢ dopliiovan z centralniho skladu. Zakaznikiim je
zbozi z pobocek zavazeno ptimo do jejich provozoven. Zbozi je zdkaznikovi doruceno do 24
hodin od uskute¢néni objednavky.

5.1.2 Organizaéni struktura

Organizacni struktura podniku je hierarchicky uspofadana. Vrcholovy management sidli
v podnikové centrale v Ceské republice. Regionalni centraly jsou ji podfizené. Procesy jsou
napfi¢ jednotlivymi regiony standardizované s vyjimkou oblasti, které jsou odliSn€ upraveny
narodni legislativou (napf. ochrana spotiebitele, Gcetni a danové zakony). Podnik celkem
zaméstnava priblizné 2 000 zaméstnancti ve vSech zemich.

Utvar ICT je situovan v centrale podniku a jeho feditel (CIO) je pfimo podiizen generalnimu
tediteli. Utvar ICT poskytuje sluzby vSem ostatnim podnikovym organizaénim slozkdm
v Ceské republice i ve vSech dalsich zemich, ve kterych podnik ptisobi. Vétsinu sluzeb
poskytuje vzdalen¢ z centrdly. Tak jsou poskytované vsechny sluzby spojené s vyvojem
a provozem informacniho systému a zajiSténim potiebné souvisejici infrastruktury. Pro vybrané
sluzby, které vyzaduji piimy kontakt s uzivatelem a/nebo znalost lokalniho jazyka, jsou
vytvofena v zemich detasovand pracovisté a sluzby jsou poskytovany lokalné. Takto jsou
poskytované predevsim sluzby podpory uzivatelli a spravy koncovych stanic a periférii.

Zaméstnanci ICT utvaru v CR jsou podiizeni CIO, respektive manazerim dil¢ich oddéleni ICT
Gitvaru. V ostatnich zemich mimo CR jsou zaméstnanci ICT za¢lenéni do organizaéni struktury
maticoveé. Procesné jsou podiizeni ICT manaZerim centrdly, z hlediska pracovnépravnich
vztaht jsou formalné podiizeni lokalnimu country managerovi — viz kapitola 5.1.4 Vymezeni
utvaru ICT a jeho struktury.



5 Provedeni mapovani v redlném podniku 60

5.1.3 Procesy

Podnik d¢li své procesy do 3 zakladnich skupin dle obecné uzivaného ¢lenéni na procesy:
hlavni, podpirné a fidici. V ramci kazdé z téchto skupin jsou definovany dil¢i skupiny procesii.
Jednotlivé skupiny se v praxi dale déli na jednotlivé procesy a podprocesy.

Ptehled skupin podnikovych procesti znazoriiuje Obrazek 15.

Ridici procesy

01. Strategické rizeni

02. Financni fizeni a controlling

Hlavni procesy

10. Marketing

12. Nakup
zbozi

14. Prodej

v 15. Reklamace
zboii

13. Logistika

11. Product management

Podpurné procesy

20. ICT

21. Back office

22. Uletnictvi a HR

Obrazek 15: Skupiny podnikovych procesi. Zdroj: autor.
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Ridici procesy

Ve skupiné fidicich procesi jsou pokryté piedevsim cinnosti, které souvisi s tvorbou
a aktualizaci firemni strategie a financnim fizenim podniku. Tyto ¢innosti jsou priifezové pies
vSechny utvary podniku s dopadem na jejich individualni procesy. Strategické a finan¢ni fizeni
je feseno jednak na vrcholové trovni — celofiremni strategie a celofiremnich rozpoctl — a dale
na odvozenych dilé¢ich urovnich jednotlivych utvart — dil¢ich strategiich a dil¢ich rozpocta.
Z tidici urovné tak vychdzi pfesné vymezeni moznych determinantd pro fizeni jednotlivych
utvart, jsou vymezeny strategické cile a fizeny vyuzitelné finan¢ni prosttedky. Z pohledu ICT
oblasti je toto kli¢ové, jelikoz firemni ICT rozpocty mohou piedstavovat vyznamnou
rozpoctovou polozku a zajisténi strategického souladu ICT s vrcholovou podnikovou strategii
1ze povazovat za nezbytné, pokud chceme piidélené finanéni prostiedky efektivné vyuzit.

Hlavni procesy

V ramci hlavnich procest podniku jsou pokryty procesni oblasti, které slouzi k uspokojeni
potteb koncového zdkaznika. Radmcove tyto procesy pokryvaji celou oblast ¢innosti, které na
jedné strané zacdinaji u dodavatelll vstupti a na druhé strané¢ kon¢i u koncovych zakaznikd.
Zacinaji nakupem zbozi, pokracuji interni logistikou a prodejem zbozi. V ptipad¢ reklamace
muze proces dale pokracovat reklamacnim fizenim. Soubézné s t€émito kroky hlavniho procesu
probihaji procesy marketingu zaméfené na podporu prodeje a procesy produktového
managementu zaméfené na fizeni produktového portfolia.

Podpirné procesy

Podpiirné procesy slouzi k uspokojeni potifeb internich zakaznikd, tedy potieb jinych
podnikovych procest — hlavnich, ostatnich podptrnych i fidicich. Pravé do této skupiny podnik
fadi procesy ICT. Kromé ICT procesi zde nalezneme jeS$t€¢ procesy zaméfené na
administrativné-provozni ¢innosti (backoffice), uCetnictvi, mzdy a personalistiku (spole¢né
zahrnuté v ramci HR). Vzhledem k intenzivnimu vyuziti ICT v podniku Ize konstatovat, ze ve
vétsi ¢1 menSi mife slouzi ICT procesy pro uspokojeni potieb internich zakaznikli vSech
ostatnich ttvard, potazmo velkého poctu jejich procest.

U ICT procesu podniku je vhodné poukazat na jednu zajimavou charakteristiku, ktera do jisté
miry narusuje jejich jednoznacné zaclenéni a posouva je na rozhrani mezi procesy podpurné
a procesy hlavni. Tento jev nastava v oblasti e-commerce sluzeb, které ICT poskytuje jak
internim, tak externim (koncovym) zakaznikim. Podnik tyto procesy ponechava mezi procesy
podplirnymi a nahlizi na n¢€ jako na sluzbu poskytovanou interné procesu prodeje. Ten ji dale —
prakticky v nezménéné form¢ — poskytuje koncovym zakaznikiim. Zvoleny pfistup je podpoien
1 definici parametri pro provoz e-commerce sluzeb, které urcuje interni obchodni ttvar (napf.
pozadavky na Casy a parametry dostupnosti sluzby pro koncové zakazniky apod.).



5 Provedeni mapovani v redlném podniku 62

5.14 Vymezeni utvaru ICT a jeho struktury
Utvar ICT spada do kompetence CIO a je funkéné rozdélen na 3 diléi oddélen:
- provoz ICT — zajistujici spravu ICT infrastruktury, provoz informa¢niho systému
a poskytovani podpory koncovym uzivatelim (help desk);
- vyvoj internich aplikaci — zajiSt'ujici rozvoj aplikaci urCenych pro interni uZzivatele
a datovou integraci aplika¢nich soucasti IS;

- vyvoj zakaznickych aplikaci — zajistujici rozvoj zakaznickych aplikaci, predevsim
aplikaci v oblasti e-commerce.

Kazdé z téchto oddéleni je fizeno jednim manazerem. Na vykonnych pracovnich pozicich
uvedenych v organizacnim schématu (Obrazek 16) miuze byt zaméstnano vice pracovniki.
Zameéstnanci oddéleni vyvoje jsou lokalizovani v podnikové centrale, zamé&stnanci provozu
jsou lokalizovani bud’ v centrale, nebo na detasovanych pracovistich v dal§ich zemich.

Utvar ICT
—
S I
Podnikova centrdla
cio
N\
P . s . s . L - . .
Provoz ICT Vyvoj |r\ter'n|ch Vyvoj zalfazn!ckych Prolektvovy
aplikaci aplikaci manazer
\— Manazer provozu N—  Manazer vyvoje N—  Manager vyvoje
IcT IcT IcT = Systémovy
architekt
N— Systémovy N— ) N— )
administrétor Analytik Analytik
\—|
Interni auditor
- Operator - -
help desku Programator Programator
(centrala)
Detasovand pracovisté Tester Designer Ul
Operator
help desku \__|
(region) Tester

Obrazek 16. Organizacni struktura utvaru ICT. Zdroj: autor.
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V ramci ICT tutvaru jsou déle vyclenény 3 pozice, které jsou podiizeny CIO a nadfizeny
ostatnim ICT pozicim. Prvni z nich je pozice systémového architekta, ktery je zodpovédny za
navrh a realizaci celkové architektury informacniho systému. Druhou pozici je projektovy
manazer, ktery je zodpoveédny za fizeni projektové metodiky utvaru ICT a fizeni vybranych
ICT projektt. Tieti pozici zastava interni auditor, jehoz odpovédnost zahrnuje audit vybranych
¢innosti utvaru ICT a kooperaci s externimi auditory.

Organizacni strukturu utvaru ICT znézoriuje Obrazek 16.

5.1.5 Struktura ICT procesu

Podnikové ICT procesy se déli do skupin, které znazoriuje Obrazek 17.

20. ICT procesy

N 20.10 Rizeni ICT
.
20.20 Provoz ICT
A ..
20.30 Vyvoj ICT
\_

20.40 Audit ICT

Obrazek 17: Skupiny podnikovych ICT procesii. Zdroj: autor.

Prvni skupinou jsou procesy fizeni ICT. Tyto procesy pokryvaji oblasti managementu ICT
uvnitf organizace. Prakticky se zamétuji tfemi sméry, které maji za cil efektivné pokryt vazbu
ICT procest na ostatni kli¢ové oblasti uvniti podniku (zprostiedkované skrze hlavni procesy,
pak dokonce i vné podniku). Jednim smérem je vazba ICT na celopodnikovou strategii, ktera
je feSena na vrcholové Girovni v ramcei podnikovych fidicich procest. Dalsi oblasti je integrace
procest ICT s ostatnimi podnikovymi procesy, které pro ICT procesy ptedstavuji interni
zakazniky nebo interni dodavatele. A tieti oblasti fidich ICT procest je vnitini fizeni Gtvaru
ICT, jeho rozvoje, zdroji a jim vykonavanych aktivit (vice o vazbé jednotlivych struktur
podnikovych procesii — viz napi. (REPA, 2012; VORISEK, 2015).

Druhou skupinou ICT procest jsou ty, které pokryvaji oblast provozu ICT. Jedna se ty procesy,
které se zamétuji na zajisténi bezchybného chodu ICT podniku — pfedevsim zajisténi chodu SW
a HW soucasti podnikového informacniho systému, zajisténi potfebného ICT vybaveni pro
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uzivatele IS a veskeré souvisejici infrastruktury, ktera je pro provoz a pouziti ICT nezbytna.
V ramci provozu ICT jsou realizovany 1 aktivity, které zajiStuji rozsifovani a inovace
pouzivaného HW vybaveni, piipadné zakladniho SW do urovné OS a databazi. Naopak nejsou
zahrnuty ¢innosti, které souvisi s vytvarenim SW.

Tvorbu softwarového vybaveni zastiesuje tfeti skupina ICT procesti — vyvoj ICT. Tyto procesy
zastfeSuji ¢innosti spojené s rozvojem architektury a jednotlivych softwarovych komponent
informac¢niho systému. V prvni fadé se jedna o Cinnosti spojené s internim softwarovym
vyvojem, v jehoz ramci jsou vytvafeny a déale rozsifovany nékteré kli¢ové moduly IS. Déle
zajiStuje tato skupina procesti integraci softwarovych modulli, véetné¢ moduli tfetich stran, do
podnikového IS. Neméné dulezitou oblasti v této skupin€ jsou procesy testovani IS a nasazeni
novych verzi do produk¢niho prostiedi.

Posledni skupinu ptedstavuji procesy auditu ICT. Tyto procesy jsou piedev§im zaméfeny na
interni audit pro hodnoceni dodrzovéani podnikovych smérnic a plnéni legislativnich pozadavki
spojenych s finan¢nim auditem a audity ze strany dal$ich zajmovych skupin. Soucasti skupiny
procest je rovnéz kooperace s externimi auditory.

Dekompozice jednotlivych procesnich skupin na dil¢i procesy je provedena v ramci dalSich
¢asti realizace mapovani procesu.

5.1.6 SWOT analyza ICT prostiedi

S ohledem na vyuziti mapovani ICT procest pro tvorbu ndvrhii pro zlepseni podnikového ICT
je vhodné charakterizovat silné a slabé stranky ICT prostfedi, pfipadné ptileZitosti, které je
mozné v budoucnu vyuzit, a hrozby, jejichz existenci je Zadouci eliminovat nebo zmirnit jejich
mozny negativni dopad. K tomuto Ucelu byla provedena SWOT analyza. Zjisténé vysledky
popisuje Tabulka 9.

Z vysledkl analyzy je patrné, Ze zjiSténé poznatky se velmi Casto tykaji dvou oblasti. Prvni
oblast je technologicka a popisuje piedev§im technické aspekty informaéniho systému nebo
prvky, které jsou znich odvozeny (napf. stabilita IS, mira pokryti podnikovych procest,
flexibilita jeho rozvoje apod.). Druha oblast naopak nevychazi z technologickych podminek,
nybrz z podminek personélnich. Lidské zdroje ptedstavuji klicovou soucast podnikového ICT
prostiedi a mohou se stat determinanty jeho dalSiho rozvoje. I tyto aspekty tak analyza
zohlednuje.
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Tabulka 9: SWOT analyza podnikového ICT prostiedi. Zdroj: autor.

Silné stranky (S)

Slabé stranky (W)

- Siroka podpora firemnich procest
pomoci ICT;

- vysoka uroven optimalizace
funkcionality IS;

provoz 24 x 7,

- vysoka seniorita pracovnikt ICT.

- vysoka stabilita systému — nepfetrzity

heterogenni technologicka platforma;
Siroky rozsah potiebnych kvalifikaci;
naro¢né integrace nékterych modula IS;
omezena dokumentace procest ICT;

nizké troven zralosti n¢kterych ICT
procesu.

PrileZitosti (O)

Hrozby (T)

- zvySeni urovné zralosti procesi ICT;

- zvyseni vnitini efektivity organizace
prace;

- zlepSeni alokace zdroju;
- redesign vybranych procesu;

- modernizace IS.

nedostatek kvalifikovanych odborniki
na trhu prace;

pracovnici jsou nositelé ¢asti know-how;
pomalé tempo zavadéni inovaci IS;

sniZeni pruznosti reakce na pozadavky
businessu.

5.2 Planovani postupu mapovani

V této kapitole jsou popsané konkrétni kroky planovani realizace mapovani ICT procest

v predstaveném podniku. Postup navrzeny v teoretické ¢asti prace, je tak zde po jednotlivych

krocich implementovan do redlné praxe.

5.2.1 Urceni cile mapovani

Pro mapovani v praktické situaci byl zvolen nasledujici cil:

»Vytvoreni podkladi pro zefektivnéni podnikovych ICT procesti formou ovéreni shody

podnikovych procesi s vybranymi standardy. Dale vytipovani oblasti s potencidlem ke

zlepSeni, které lze realizovat implementaci vybranych casti referenénich modeli do

podnikového prostredi.*

5.2.2 Vybér standarda pro mapovani

Pro vybér standarda byla podnikem definovana nasledujici kritéria:

- zamgéieni standardu na oblast vedeni a fizeni podnikovych ICT;

- zajiSténi vazby ICT procesti na pokryti potieb businessu;
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- definice souboru procesu pro fizeni podnikovych ICT;

- podpora méfitelnosti a zlepSovani vykonavanych procesii;

- otevienost standardu pro moznost rozsieni o dalsi oblasti;

- mezinarodni vyuzitelnost standardu (anglicka lokalizace);

- vysoka rozsitenost standardu a zastoupeni vydavatele na izemi Evropy;
- moznost certifikace podniku na shodu se standardem.

Pro kritéria nebyly zadany zadné vahy. Pfi posuzovani jejich splnéni ze strany standard maji
vSechna shodny vyznam.

Piredvybér standarda

Ve fazi ptedvybéru byla zvolena $irsi skupiny standardi, u kterych existuje predpoklad splnéni
pozadovanych kritérii. Pro tento konkrétni ptipad byla jako podklad pro jejich vytipovéani
pouzita odbornd literatura a dostupné studie na téma rozSifenosti vyuzivanych svétovych
standard.

V ramci odborné literatury se vyznamnymi standardy pro oblast fizeni firemnich ICT zabyvaji
napiiklad (VORISEK, 2015; GALA, 2015). Oba autofi shodn& uvadi jako nejvyznamngjsi
standardy ITIL a COBIT. (VORISEK, 2015) navic uvadi fadu dalsich standardt: ISO/IEC
20000, COSO, Basel 11, AS 8015-2005 nebo IT Balanced Scorecard.

1
COBIT | ML vallT
pougiti v IT IS0 27000 | 15020000  HIPA
Balanced | EMEOK
Scorecard J_
| FRIMCE 2
150 9000 |
pougitiv T
nkrajove COSs0 | Sarhanes
| Oxley  INTOSAI
Sl SIGMA
kormplexni ! o )
vEaobjimajici specializovany
standard standard

Obrazek 18: Kategorizace IT standardii dle zaméreni. Zdroj: (JECH, 2010).

Dal§im pouzitym zdrojem pro hodnoceni standardi je (JECH, 2010), ktery provadi kategorizaci
standardli dle miry zaméfeni na oblast IT a miry jejich komplexnosti — viz Obrazek 18.
V piehledu jsou opét uvedeny standardy ITIL a COBIT. Prvni ze standardl je fazen do
kategorie s vyssi mirou specializace, druhy do obecnéjsi kategorie. V ramci ostatnich standardi
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se zde opakuje rovnéz standard IT Balanced Scorecard. (Standardy pro okrajové pouziti v IT
nejsou posuzovany.)

Poslednim zdrojem, ktery jsem vyuzil pro predvybér standardil k dalSimu zpracovéni, je studie
,»QGlobal Status Report on the Governance of Enterprise IT (GEIT) — 2011 vydana IT
Governance Institute (ITGI, 2011). Ta hodnoti vysledky dotazovani 834 pracovnikii obchodni
exekutivy a vrcholovych IT manazert na ulohu IT vramci podniku. Jednim z vystupd
dotazovani je mira vyuziti procesnich ramct a standardl jako zaklad pro fizeni podnikového
IT. (Odpovedi pro néj poskytlo 450 respondentil z fad IT odborniki.)

Nejcetnéji pouzivanymi standardy jsou dle vyzkumu ITIL nebo ISO 20000 (ve vysledku studie
jsou hodnoceny spole¢ng€). Na druhém misté jsou standardy: ISO 17799, ISO 27000,
Information Security Framework a dalsi standardy pro fizeni bezpecnosti. Ty jsou nasledovany
standardy: Six Sigma, COBIT a PMBOK.

Po vylouceni standardl, které jsou specificky zaméfeny na nékterou oblast mimo nami
vymezena kritéria (napfiklad projektové fizeni nebo fizeni bezpecnosti), byl proveden prvni
piedvybér. Z uvedenych standardi byly vybrany — jako prinik nejvyznamnéjsich a nejcetnéji
pouzivanych — nasledujici tfi:

- COBIT,

- ITIL,

- ISO/IEC 20000.

Prvni dva standardy byly uvedeny ve vSech zdrojich jako nejvyznamnéjsi, piipadné
nejroz§itenéjsi. Treti z nich uvadi mezi nejrozsifenéjSimi studie (ITGI, 2011) a rovnéz je ve
svych vyctech zminuji predchozi odborné zdroje. Pro dal§i zpracovani byly pouzity vzdy
posledni verze standardii k datu psani této diplomové prace.

Vyhodnoceni splnéni kritérii

Relevantni ¢asti standardu identifikovanych v ramci predvybéru byly prostudovany a byla
provedena jejich charakteristika, ktera popisuje nejvyznamnéjsi vlastnosti standardii a jejich
referen¢nich modelt procest (viz kapitola 3 Charakteristiky standardi a souvisejicich
disciplin). Na zaklad¢ zjisténych poznatkt bylo provedeno vyhodnoceni splnéni pozadovanych
kritérii, které uvadi Tabulka 10.

Z vysledki je patrné, Ze vSechny standardy spliiuji vétSinu pozadovanych kritérii. Standardy
COBIT 5 a ISO/IEC 20000-1 splnily dokonce vSechna kritéria. U COBIT je nutné doplnit, ze
splnéni pozadavku na certifikaci je realizovano nepiimo, jelikoz nelze certifikovat pfimo na
shodu implementovanych procest s COBIT, ale je mozné provést certifikaci podle jinych
norem. U ITIL 2011 certifikace neni mozna viibec, z tohoto divodu ITIL 2011 posledni
kritérium nesplnil.
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Tabulka 10: Vyhodnoceni splnéni pozadavkii pro vybér standardii. Zdroj: autor.

Kritérium COBIT 5 Ig-g;_li Izg(o)ég_zf
zaméfeni standardu na oblast vedeni a fizeni podnikovych ICT ano ano ano
zajisténi vazby ICT procesl na pokryti potieb businessu ano ano ano
definice souboru procest pro fizeni podnikovych ICT ano ano ano
podpora méftitelnosti a zlepSovani vykonavanych procesit ano ano ano
otevienost standardu pro moznost rozsifeni o dal$i oblasti ano ano ano
mezinarodni vyuzitelnost standardu (anglicka lokalizace) ano ano ano
vysoka rozsirenost std. a zastoupeni vydavatele na izemi Evropy | ano ano ano
moznost certifikace podniku na shodu se standardem ano® ne ano

Pozn.: Vé&tsi rozdily v hodnoceni by pravdépodobné vznikly, kdyby byl hodnocen naptiklad
pocet nebo detail popisnosti procesii referen¢nich modeli jednotlivych standardi. Takova
kritéria vSak nebyla soucasti zadani, proto se k nim nepftihlizi.
Na zakladé ziskanych vysledku byly zvoleny pro povedeni mapovani standardy:

- COBITS5,

- ISO/IEC 20000-1.
Standard COBIT 5 je pro ucely této prace pouzit jako vychozi standard. Svym rozsahem

pokryva SirSi oblast procestt a lze predpokladat, Ze pokryvd vétSinu oblasti zahrnutych
v ISO/IEC 20000-1 (viz Obrazek 7). Jako doplikovy standard je pouzit ISO/IEC 20000-1.

5.2.3 Identifikace stavu procesi v podniku

Podnik nedisponuje komplexni dokumentaci svych ICT procesti. Dokumentovana je pouze
jejich dil¢i cast. Jedna se predevsim o procesy, které se tykaji bezpecnosti dat a zabezpeceni
pfistupu K informa¢nimu systému, spravy uzivatelti a pravidel pro uzivani ICT uzivateli. Dale
jsou dokumentovany procesy, které feSi postup provadéni zmén v informacnim systému,
pocitaCové siti nebo souvisejici infrastruktute.

Procesni dokumentace je soucasti nize uvedenych podnikovych smérnic:

- User Management Policy;

® COBIT zajistuje shodu s jinymi standardy, dle kterych je v relevantnich oblastech jeho
pokryti mozné provadét certifikaci — naptiklad dle norem ISO (RADHAKRISHNAN, 2015).
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- Access Security Policy;
- IT Change Management Policy;
- DR Management Policy.

U procest s existujici procesni dokumentaci odpovida stupen jejich zralosti dle CMMI trovni
3 — definovana. Struktura procest je formalizovana, jejich prubéh je transparentni pro
pracovniky mimo i uvnitt ICT ttvaru a jimi definované oblasti jsou proaktivné fizeny s cilem
dosazeni predvidatelného vysledku. U procesti jsou planovany jejich pravidelné revize
a kontroly plnéni pozadavki procesi.

U ostatnich procesti je Uroven zralosti niz§i. Procesy neprobihaji nahodile a jsou fizené
a opakovatelné, nicméng¢ jejich definice neni formalizovana. Nositeli know-how téchto procest
jsou mnohdy konkrétni jedinci, ktefi je vykonavaji. Zralost procest odpovida ve vétsing ptipadii
urovni 2 — fizena.

5.2.4 Plan realiza¢nich krokd mapovani

Mapovani bude provedeno v etapach, které popisuje Tabulka 11. V ramci kazdé etapy jsou
naplanované dil¢i aktivity véetné predpokladané délky jejich realizace.

Tabulku s pfehledem krokl nelze povazovat za vy¢erpavajici realizacni plan. Zde slouzi jako
ukazka odhadovanych pracnosti v tomto konkrétnim ptipadé mapovani. Vzhledem k mému
samostatnému zpracovani diplomové prace nejsou do realizace mapovani zapojeny dalsi osoby.
V jinych ptipadech mapovani vSak lze zapojeni dalSich osob ptfedpokladat. V ramci planovani
realizace je nutné peclivé zohlednit moznost jejich alokace na vykonani ptislusnych aktivit.

Piikazdém jiném provadéném mapovani ICT procesti tak bude nutné vytvofit plan, ktery presné
odpovida dané situaci. Pro jeho zpracovani lze opét doporucit postupy projektového fizeni —
viz napt. (SCHWALBE, 2011).

Pozn.: Je vhodné zopakovat, Ze V ramci rozsahu této prace jsou V praktické ¢asti realizovany
kroky v rozsahu: planovani postupu mapovani, realizace mapovani a vyhodnoceni vysledkt
mapovani. Oblasti vyuziti vysledki mapovani se vénuje kapitola 6.2 Vyuziti vysledkt
mapovani, kterd nabizi mozné ndvrhy vyuziti v obecné roving.
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Tabulka 11: Realizacni kroky mapovani ICT procesii. Zdroj: autor.

Etapa Aktivita Délka realizace
Realizace Shromazdéni podkladt pro mapovani 2 tydny
mapovani

(D) Tvorba piehledového modelu ICT procest

Hodnoceni zralosti procesi

Mapovani procesii na vychozi standard 1 tyden

Doplnéni chybéjicich podklada

Konverze mapovani na dopliikovy standard / nové mapovani | 1 tyden
procest na doplikovy standard

Vyhodnoceni | Zjis$téni miry pokryti vychoziho a doplitkového standardu 1 tyden
vysledkt

mapovani Porovnani vysledk ziskanych konverzi a mapovanim na DS

©)

Identifikace procesti s potencidlem ke zlepSeni

Tvorba vystupni zpravy

5.3 Realizace mapovani

V prubéhu praktické realizace mapovani jsou postupné provadény jednotlivé kroky dle
navrzeného postupu.

5.3.1 Zajisténi podkladi pro mapovani
Podklady pro mapovani jsem Cerpal ze ti zdroja:
- podnikové smérnice s popisem procesi;
- vytvoreny procesni model zahrnujici v§echny ICT procesy;
- vlastni praktické znalosti podnikovych procesi.
Vzhledem Kk vychozi situaci, kdy v podniku neexistoval popis struktury ICT procest, bylo nutné

pfi zpracovani této diplomové prace procesni model vytvofit alesponi v zakladni prehledové
formé. Jednotlivé procesy jsou znazornény na dale uvedenych schématech.
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Procesy rizeni ICT

Rizeni ICT je pokryto mnoZinou procest, které znazoriiuje Obrazek 19.

20.10 Rizeni ICT

A . 20.10.10
Rizeni rozpoctu ICT

A\ 20.10.11
Planovani rozvoje ICT

N . 20.10.12
Rizeni projektového portfolia ICT

. 20.10.13
Rizeni projektd ICT

A\ 20.10.14
Reporting plnéni SLA

A\ . 20.10.15
Rizeni bezpecnosti ICT

- 5 20.10.16
Rizeni vztah( s dodavateli ICT

. 5 20.10.17
Rizeni lidskych zdroja ICT

Obrazek 19: Mapa procesii iizeni ICT. Zdroj: autor.

Z prehledového schématu jsou ziejmé oblasti, které procesy fizeni ICT pokryvaji. Jednd se
pfedevSim o planovani aktivit ICT a jejich hodnoceni. Tyto Cinnosti jsou odvozeny od
strategickych podnikovych cili prevedenych do taktické a operativni Grovné tizeni. Dllezitou
slozkou této oblasti je rovnéz fizeni finan¢nich zdroji ICT a vztahil s externimi subjekty, které
realizuji dodavky zdroji, ptipadné jsou K nim outsourcovany nékteré ICT sluzby.
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Procesy provozu ICT

Provoz firemnich ICT pokryvaji procesy, které znadzoriiuje Obrazek 20.

20.20 Provoz ICT

N 20.20.10
Potizeni, obména a vyrazeni ICT

- 20.20.11
Provoz a preventivni Udrzba ICT

\ 20.20.12
Aktualizace ICT

A 20.20.13
Monitoring provozu ICT

A\ 20.20.14
Podpora uzivatelQ

\ 20.20.15
Zalohovani a obnova dat

\_ 20.20.16
Sprava disaster recovery prostredi

Obrazek 20: Mapa procesii provozu ICT. Zdroj: autor.

Ze schématu je patrné prevazné zaméfeni na zajiSténi provozu vyuZzivanych technologii,
pofizovani novych technologii a jejich aktualizaci pfipadné vyfazeni. Procesy jsou zaméfeny
na dvé hlavni oblasti. Prvni z nich je systémova infrastruktura spojena s provozem podnikového
informacniho systému. Kromé zajisténi produkcniho systému jsou procesy rovnéz zaméteny na
zalohy systému formou zaloh dat a provozovani redundantnich instanci systémt v zdloZnich
lokalitach (disaster recovery prostfedi). Druhou dtlezitou procesni oblasti jsou procesy
zamé&fené na podporu uzivatele a jejich podporu. Procesy provozu ICT zajist'uji rovnéz dohled
nad spravnou funk¢nosti systému prostiednictvim monitoringu.
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Procesy vvvoje ICT

Oblast rozvoje ICT, pfedevsim informacéniho systému, znazorituje Obrazek 21.

20.30 Vyvoj ICT

L 20.30.10
Analyza rozvoje IS

A\ 20.30.11
Navrh architektury IS

A\ 20.30.12
Vyvoj novych komponent IS

A\ 20.30.13
Implementace zmén IS

A\ 20.30.14
Integrace komponent IS

N 20.30.15
Testovani IS
A\ 20.30.16

Nasazeni novych verzi IS

\_ 20.30.17
Dokumentace a Skoleni uzivatel( IS

Obrazek 21: Mapa procesii vyvoje ICT. Zdroj: autor.

Procesy vyvoje ICT se zamétuji na rozvoj podnikového informacniho systému, ptipadné
dopliikkovych komponent nezbytnych pro jeho provoz. Proces pokryva vSechny ¢asti vyvoje
SW s vyuzitim iterativnich postupi, které piedpokladaji realizaci ptirdstkovych zmén IS
prostiednictvim vlastniho vyvoje, pifipadné implementaci externé¢ dodanych komponent do
informacniho systému a jejich datovou integraci. Uvedené procesy tvoii ramec, ktery umoziuje
jejich doplnéni o prvky zjinych dostupnych metodik uréenych pro vyvoj SW. Umoziuje
V jejich ramci vyuzit jak tradi¢nich rigor6znich metodik, tak agilnich pfistupt.
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Procesy auditu ICT

Procesy auditu ICT znazornuje Obrazek 22.

20.40 Audit ICT

A 20.40.10
Interni audit ICT

\_ 20.40.11
Externi audit ICT

Obrazek 22: Mapa procesii auditu ICT. Zdroj: autor.

Procesy auditu ICT jsou primarné€ zaméfeny na oblast interniho auditu vybranych oblasti utvaru
ICT. Cilem auditnich procedur je ovétit shodu s pozadavky internich smérnic nebo externi
legislativy. Splnéni nékterych pozadavkli mize nésledné byt pfedmétem auditu ze strany
externich subjekti — napf. v rdmci finan¢niho auditu. Procesy auditu ICT rovnéz zahrnuji
kooperaci s externimi auditory — napt. formou ptipravy podkladi pro jejich auditni ¢innost.

5.3.2 Mapovani procest na referen¢ni model vychoziho standardu

V tomto kroku bylo provedeno mapovani na vychozi standard COBIT 5. K zaznamenani
vysledkd byla pouzita Sablona popsana v teoretické Casti prace (viz kapitola 4.3.2 Realizace
mapovani).

Identifikace a prirazeni vzajemné odpovidajicich procesu

V pribéhu mapovani je nutné identifikovat vzajemné si odpovidajici procesy podniku s procesy
COBIT 5. V pripadé COBIT 5 je dilezité zvolit vhodnou uroven detailu referenéniho modelu,
na kterou budou podnikové procesy mapovany. Jako mozné varianty se nabizi bud’ procesy
referen¢niho modelu uvedené Vv jednotlivych doménach, anebo praktiky, na které se procesy
dale d¢li. (Praktiky lze v tomto piipadé do jisté miry interpretovat jako subprocesy.) S ohledem
na moznost vyuziti vétsiho detailu referenéniho modelu byla pro mapovani zvolena troven
jednotlivych praktik procesu (popis struktury praktik — viz kapitola 3.1 COBIT 5).

Vytvofeni mapy procesii je realizovano postupnym porovnanim vSech praktik procesniho
modelu vii¢i vSem podnikovym ICT procesim. Porovnani probiha v nasledujicich krocich:

1. Nastudovani detailniho popisu procesu v COBIT 5 vcetné jeho cili a matice
odpovédnosti.

2. Postupné nastudovani jednotlivych praktik procesu vcéetné vSech jejich vstupu,
vystupi a aktivit.
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3. Prirazeni k podnikovym ICT procesim zaznamem do tabulky vysledkii.
4. Vyplnéni miry shody u praktik procesii COBIT 5 vii¢i podnikovym ICT procesim.
5. VyplInéni miry shody u podnikovych ICT procesi vici praktikam procesa COBIT 5.

Timto postupem dojde k piifazeni vSech praktik procesi referencniho modelu k podnikovym
ICT procestim a posouzeni jejich vzajemné miry shody, piipadné€ jsou identifikovany procesy,
které nelze vzajemné namapovat, jelikoz nejsou zastoupeny v obou skupinach procest.

Zpusob zaznamenani vvsledki

Zjisténé vysledky mapovani jsou zapsany do pripravené Sablony formou matice na samostatny
list (viz Tabulka 12). V tadcich tabulky jsou zaznamenany praktiky procestt COBIT 5 ¢lenéné
dle nasledujicich Grovni:

- nazev domény;
- identifikator a nazev procesu;
- identifikator a nazev praktiky.
Ve sloupcich tabulky jsou uvedeny podnikové ICT procesy dle procesniho modelu ve struktuie:
- identifikator a nazev skupiny procest;

- identifikator a nazev procesu;

V piipadé existence odpovidajici praktiky procesu v ramci vybraného standardu i v ramci
podnikovych ICT procest je prinik oznacen Ccislovkou 1. Ktakto pfifazenym
procestim/praktikam je dale doplnéna mira shody. Ta je uvedena vzdy jak pro praktiku
referenéniho modelu, tak pro podnikovy proces. Udaje o zjisténé mife shody pro referen¢ni
model jsou uvedeny ve sloupci vedle vyétu jeho praktik procesii. Udaje o zjiténé mife shody
pro podnikové procesy jsou uvedeny v fadku vedle vy¢tu podnikovych procesi.

S ohledem na skute¢nost, Ze jedna praktika standardu mize byt mapovana na vice nez jeden
podnikovy proces, respektive jeden podnikovy proces miize byt mapovan na vice nez jednu
praktiku standardu, vznika ve vysledku vicenasobna vazba typu M:N. Toto je nutné zohlednit
pfi posuzovani miry shody. Pfi praktické realizaci mapovani byla v piipadé mapovani jednoho
procesu na vice jinych procesi/praktik s riznou mirou shody zvolena pievazujici hodnota.

Zpusob zachyceni ziskanych vysledkd mapovani do Sablony demonstruje Tabulka 12. Na
ukazce vystupu je zobrazen vysledek mapovani praktik procesi EDMO1 z COBIT 5 na
podnikové ICT procesy skupiny procesti 20.10 Rizeni ICT. Z vysledku je patrné, e praktiky
EDMO01.01 az EDMO01.03 jsou mapované na proces 20.10.11 Planovéani rozvoje ICT. Mira
shody smérem z COBIT 5 na podnikové ICT procesy je ,,A“. V opacném smeéru je mira shody
,C*. Dale vidime sumarizované pocty procesu, ve kterych se jednotlivé procesy nachazi
V mapovaném standardu a naopak. Napiiklad u podnikového procesu 20.10.11 Planovani
rozvoje ICT existuje vazba na 22 praktik procestt v COBIT 5. (Tato pomérné vysoka hodnota
je ztejme odrazem rozdilné miry detailu podnikovych procest a praktik COBIT 5.)
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Tabulka 12: Ukdzka zaznamendni vysledkii mapovani na COBIT 5. Zdroj: zpracovani autora dle sablony (HUBNER, 2013).

2
2
2
3
2
2

Urover zralosti Mmoo

Iméno
procesu/skupiny

Al
20.10.11 Planovanirozvoje ICT

|
20.10.12 Rizeni projektového portfolia ICT

,
20.10.13 Rizeni projektd 1CT

Identifikace
procesu/skupiny

20.10.15 Rizeni bezpetnosti ICT
20.10.16 Rizenivztahl s dodavateli ICT
20.10.17 Rizenilidskych zdroj& 1CT

Rizeni ICT
20.10.10 Rizenirozpoftu ICT
20.10.14 Reporting plnéni SLA

20.10

Mira

shody B ¢ € B C€C C B B
Identifikace Ident. praktiky Jméno procesu/praktiky Potet procesi ve
procesu procesu kterych se nachazi
vl porovnavané
metodice 15 22 20 10 14 15 13 11
EDMOL Ensure Governance Framewaork Setting and Maintenance
EDMO01.01 Evaluate the governance system. A 1 1
EDMO01.02 Direct the governance system. A 1 1
EDMO1.03 Monitor the governance system. A 1 1

Do tabulky byly timto zptisobem zaznamenany vsechny vysledky mapovani jednotlivych
praktik procesi COBIT 5 na podnikové ICT procesy. Procesy, které po dokonceni nemaji
prinik s procesy mapovaného protéjsku, a tedy ani uvedenou miru shody, jsou oznaceny mirou
shody ,,N*.

U podnikovych ICT procest je déale v Sablon¢€ zapséana diive zjiSténa uroven jejich zralosti.

5.3.3 ldentifikace a doplnéni chybéjicich podkladi

V pribéhu mapovani na vychozi standard bylo zjisténo nékolik ptipadi chybéjicich podklada.
Jednalo se o procesy, které jsou v rdmci podnikového ICT provadény, ale nebyly zaznamenany
V procesnim modelu. Tyto procesy byly pribézné doplnény a zahrnuty do procesnich schémat
popsanych v této praci i do Sablony pro zaznamenani vysledkti mapovani. Ve vysledku je tak
soubor popsanych a mapovanych procesti kompletni.

5.3.4 Mapovani procest na dopliikovy standard

Mapovani procesti na doplitkovy standard prob&hlo s vyuzitim dvou variant postupti S cilem
provedeni jejich srovnani a doporuceni varianty, kterd poskytuje pfesnéjsi vysledky. Prvni
variantou bylo ptevedeni vysledki ziskanych pii mapovani na vychozi standard pomoci
konverzni tabulky mezi COBIT 5 a ISO/IEC 20000. Ke konverzi byla vyuzita tabulka dostupna
Vv ramci vystupt diplomové prace (DVORAK, 2012). Druhou variantou bylo provedeni zcela
nového mapovani podnikovych ICT procesi na ISO/IEC 20000 bez vyuziti vystupi
predchoziho mapovani.
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Ob¢ varianty mapovani byly provedeny v kompletnim rozsahu a vysledky byly zapsany do
Sablony pro zaznamendni vysledkii na samostatné listy. (Porovnani ziskanych vysledkt
a zhodnoceni vhodnosti pouziti jednotlivych postupti je soucasti nasledujici podkapitoly.)

Konverze mapovani na doplikovy standard

Pti konverzi ziskanych vysledkt byl pro kazdy proces pokryty vychozim standardem COBIT 5
vyhledan v konverzni tabulce (DVORAK, 2012) odpovidajici proces v doplitkovém standardu
ISO/IEC 20000 (ptipadné vice navazanych procesu). Takto zjisténé vazby byly zaznamenany
do tabulky vysledki.

S ohledem na mozné vicendsobné vazby mezi procesy téchto standardii nebyly pievzaty
hodnoty miry shody, jelikoz v ptipad¢ odlisnych mér shody v namapovanych procesech nebylo
mozné vyslednou miru shody urcit. Diive ziskany tdaj tak pro konverzi nebyl vyuzitelny.

Timto postupem byly zaznamenany Vysledky mapovani podnikovych ICT procesti na ISO/IEC
20000. Po dokonceni konverze bylo provedeno ovéteni, zda v jedné ze skupin procest
nezustaly nepokryté procesy, ptipadné jejich doplnéni do vysledku mapovani.

Opakované mapovani na dopliikovy standard

Opakované mapovani bylo provedeno bez vyuziti diive ziskanych vystupii. Bylo provedeno
zcela nové mapovani mezi standardem ISO/IEC 20000 a podnikovymi procesy. Postup byl
realizovan analogicky k postupu mapovani na vychozi standard. V ramci ISO/IEC 20000 byly
jako mira detailu procesniho modelu zvoleny jednotlivé procesy. (Vétsi uroven detailu
standard, na rozdil od COBIT 5, nenabizi.)

Ziskané vysledky byly opét zapsany do Sablony pro zaznamenani vysledki mapovani na
samostatny list. Tim vznikla druha verze vystupi mapovani na dopliikkovy standard. V tomto
ptfipad¢ se nerealizoval zavérecny krok této faze cyklu — doplnéni mapovani nepokrytych
procest — jelikoz mapovani bylo provedeno komplexné.

5.4 Vyhodnoceni vysledkii mapovani

K vyhodnoceni vysledkli mapovani byla opét pouzita ptipravend Sablona. Vyhodnoceni je
provedeno na samostatném listé, ktery obsahuje piipravené vzorce pro vypocet sumarizovanych
hodnot a dale pfipravené prehledové grafy (popis $ablony — viz kapitola 4.3.3 Vyhodnoceni
vysledkii mapovani).

V této kapitole je detailn€ popsana struktura a obsah vystupti vyhodnoceni. V rdmci popisu jsou
uvedeny peclivé vybrané piiklady, na kterych lze demonstrovat pouZiti néstroje pro
vyhodnoceni a vysvétlit obsah ziskanych vystupil. (S ohledem na nutnost utajeni nékterych
skutecnosti, které podnik povazuje za divérné, bylo nutné skryt nékteré tdaje a neni mozné
zvefejnit kompletni vysledek provedené¢ho mapovani.)
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5.4.1 Vyhodnoceni miry shody s vychozim standardem

Na vysledcich mapovani ICT procesti na pouzity vychozi standard COBIT 5 jsou vysvétleny
jednotlivé soucasti vyhodnoceni vysledki definované v ptipravené Sablon¢€. Vyhodnoceni je
rozdéleno na dale uvedené ¢asti.

(Pozn.: Pro popis zjisténych vysledki je v Sabloné i v textu pouzit obecné pojem ,,proces.
Vzhledem ke zvolené mite detailu reprezentuje tento pojem v popsaném piipadé mapovani na
COBIT 5 procesni praktiky.)

Pocéty namapovanych procesu COBIT 5 na podnikové procesy v jednotlivvch skupinach

Prvni ¢ast zobrazuje sumarizované pocty vzajemné namapovanych procesii mezi referenénim
modelem a podnikovymi ICT procesy. PoCty jsou sumarizované dle jednotlivych procesnich
skupin (domén) referenéniho modelu i skupin podnikovych procesii. Vystup je zobrazen
formou tabulky — viz Tabulka 13.

Tabulka 13: Ukdzka sumarizace poctu namapovanych procesii. Zdroj: autor.

Podnikové ICT procesy

Rizeni ICT
Provoz ICT

Vyvoj ICT

Doména [ skupina procest

.

N | Audit ICT

Celkem

Evaluate, Direct and Monitor (EDM)
Align, Plan and Organise (APQ)
Build, Acquire and Implement (BAI)
Deliver, Service and Support (DSS) 46 9 33 0 4
Monitor, Evaluate and Assess (MEA)

COBITS

Z ukazky vystupu je patrné, Ze mezi praktikami domény DSS a podnikovymi procesy existuje
celkem 46 vazeb. Pocty vazeb jsou v tabulce vyc€isleny pro jednotlivé procesni skupiny
podnikovych ICT procest. Naptiklad vazby mezi DSS a procesy Auditu ICT jsou celkem 4.
Procesy ze skupiny Audit ICT maji opacnym smérem do domény DSS celkem 27 vazeb.
(Ostatni vazby sméfuji do jinych procesnich domén.)

V sumariza¢ni tabulce se nijak neprojevi procesy, které maji ve vysledku mapovani uvedenou
miru shody ,,N*.

Mira shody referené¢niho modelu COBIT 5 s podnikovymi ICT procesy

V této Casti je vyhodnocena mira shody praktik procest referenéniho modelu COBIT 5
V mapovani na podnikové ICT procesy. Vystup je zobrazen formou tabulky a kola¢ového grafu.

Tabulka zobrazuje pocty praktik procest v referencnim modelu, které jsou namapovany
k podnikovym ICT procesum dle zjisténé miry shody. Na ukazce je viditelné, ze celkem 68
procest (respektive praktik v ptipadé COBIT 5) je namapovano vucéi podnikovym ICT
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procesiim s mirou shody ,,B“, tedy jsou v obdobném rozsahu implementované v podnikovém

prostiedi — viz Tabulka 14.

Tabulka 14: Ukdzka tabulkového vyhodnoceni miry shody COBIT 5 ve vysledcich mapovdni. Zdroj: autor.

Mira shody Pocet
N - nenachazi se v podnikovych procesech
A - vétiirozsah v referencnim modelu
B - stejny rozsah v obou oblastech 68
C - vétiirozsah v podnikovych procesech

Grafické zobrazeni pak znazorfiuje pomérné zastoupeni riiznych Grovni miry shody ve vysledku
mapovani. V zobrazeném piipadé tvofi procesy mapované s mirou shody ,,B*“ 32 % z jejich

celkového poctu — viz Obrazek 23.

Pokryti - COBIT 5

H N - nenachazi se v podnikowych
procesech

32% B A - v&tEi rozsah v referenénim
modelu

', M B - stejny rozsah v obou
oblastech

C - vé&tiirozsah v podnikowych
procesech

Obrazek 23: Ukadzka grafického vyhodnoceni miry shody COBIT 5 ve vysledcich mapovani. Zdroj: autor.

Mira shody podnikovych ICT procesu s referen¢nim modelem COBIT 5

Zde je vyhodnocena analogickym zptisobem mira shody z opa¢ného pohledu — tedy smérem od
podnikovych ICT procesu ke COBIT 5. Opét je k dispozici zobrazeni formou sumariza¢ni

tabulky a kola€ového grafu.

Z ukazky je patrné, Ze celkem 13 podnikovych procesii je namapovano vici COBIT 5 S mirou
shody ,,B*“ — viz Tabulka 15.

Tabulka 15: Ukdzka tabulkového vyhodnoceni miry shody podnikovych ICT procesii ve vysledcich mapovani. Zdroj: autor.

Mira shody Pocet
N - nenachazi se v referenénim modelu
A - vétiirozsah v podnikovych procesech
B - stejny rozsah v obou oblastech 13
C - vétdirozsah v referenénim modelu
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Procesy s mirou shody ,,B pak tvoti 52 % z jejich celkového poctu — viz Obrazek 24.

Pokryti - podnikové procesy

M N - nenachazi se v referenénim
modelu

/ W A - vEtSi rozsah v podnikowych
procesech

B - stejny rozsah v obou
52% oblastech

- \—/ C- vétiirozsah v referenénim
modelu

Obrazek 24: Ukazka grafického vyhodnoceni miry shody podnikovych ICT procesii ve vysledcich mapovani. Zdroj: autor.

Srovnani miry shody COBIT 5 a podnikovych ICT procesu

V dalsi c¢asti je porovndna mira shody z predchozich dvou sekci. Pro srovnani jsou uvedeny
¢iselné hodnoty Vv porovnavaci tabulce, které¢ jsou doplnény grafickym srovnédnim formou
sloupcového grafu.

Tabulka 16: Ukdzka tabulkového porovndni miry shody ve vysledcich mapovani. Zdroj.: autor.

Mira shody COBIT5 |Podnikové
procesy

N - nenachdzi se ve druhé skupin& procest

A - vétiirozsah pokryti nei ve druhé skupiné
B - stejny rozsah pokryti v obou skupinach 68 13

C - mensi rozsah pokryti neZ ve druhé skupiné

Z ukazky vyhodnoceni — viz Tabulka 16 — mtzeme vycist, Zze zatimco v pfipadé mapovani
COBIT 5 na podnikové ICT procesy je celkem 68 vyskyti miry shody ,,B“ v opacném sméru
mapovani je tato hodnota ,,pouze* 13. Na prvni pohled se takovy vysledek mtize zdat nelogicky
vzhledem k vyrazn¢ rozdilnym hodnotam u procest, které by teoreticky mohly byt obsazeny
1:1 mezi obéma skupinami procesi. Ve skutecnosti je vSak mira detailu praktik procest
v COBIT 5 apodnikovych ICT procest velmi odlisnd. Pocet praktik COBIT 5 vyrazné
prevysSuje pocet podnikovych ICT procesu. Z tohoto diivodu se ¢asto jeden podnikovy proces
vaze na veétsi pocet praktik v COBIT 5, coz v tomto piipad€ na jedné strané¢ navySuje pocet
vazeb.

Graficky pohled pak umoziuje vizualni porovnani jednotlivych hodnot — viz Obrazek 25.
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Srovnani pokryti procesu

N A B C

mCOBIT 5 68

M Podnikové procesy 13

Obrazek 25: Ukazka grafického porovnani miry shody ve vysledcich mapovani. Zdroj: autor.

Statistika miry shody pro skupiny procesu COBIT 5

Tato cast poskytuje informace o pocetnim zastoupeni riznych hodnot miry shody
Vv jednotlivych procesnich doménach COBIT 5 viici podnikovym ICT procesim. Vystup je
zobrazen formou tabulky a formou paprskového grafu.

Tabulka sumarizuje pocty vazeb pro jednotlivé domény procest COBIT 5 dle zjisténé miry
shody. Tento vystup miize byt uzitecnym podkladem pro identifikaci mist s potencidlem pro
zlepSeni. Na piikladu je patrné, Ze v ramci domény EDM existuje 6 praktik, které nemaji
v podnikovych ICT procesech Zadny prot&jsek — viz Tabulka 17. Pf#i budoucim navrhu
optimalizaci procest lze napiiklad uvazovat, zda by bylo zadouci takové procesy do podniku
implementovat.

Tabulka 17. Ukdzka statistiky miry shody ve vysledcich mapovani. Zdroj: autor.

Doména N A B C
Evaluate, Direct and Monitor (EDM) 6
Align, Plan and Organise (APO)

Build, Acquire and Implement (BAl)

Deliver, Service and Support (D5S)
Monitor, Evaluate and Assess (MEA)

Grafické zobrazeni vizualizuje miry shody formou paprskového grafu, ktery nabizi jejich
piehledné srovnani pies vSechny domény — viz Obrazek 26.
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Mira shody - COBIT 5

Evaluate, Direct and
Monitor (EDM)

Monitor, Evaluate
and Assess (MEA) |

Align, Plan and
" Organise (APO)

;

Deliver, Service and
Support (DSS)

/Build, Acquire and
Implement (BAI)

Obrazek 26: Ukazka vizualizace miry shody ve vysledcich mapovani. Zdroj: autor.

Statistika miry shody pro skupiny podnikovvch ICT procesu

Dalsi ¢ast poskytuje pohled na vysledky mapovani, ktery je analogicky k pfedchozimu bodu.
V tomto piipad¢€ vSak vystup zobrazuje pohled pies skupiny podnikovych ICT procest. Opét je
k dispozici zobrazeni vysledku formou tabulky a formou paprskového grafu. (Pozn.: Tento
vystup zde neni publikovan.)

Kardinalita COBIT 5

Kardinalita hodnoti poc¢et namapovanych podnikovych ICT procesi viué¢i jednomu procesu

COBIT 5. Vysledky zobrazuje formou tabulky dle procesnich skupin — viz Tabulka 18.

Tabulka 18: Ukdzka vyhodnoceni kardinality COBIS 5 ve vysledcich mapovani. Zdroj: autor.

Doména 1 2 3 4 5
Evaluate, Direct and Monitor (EDM) 4 1 2 2 0
Align, Plan and Organise (APO) 19 11 11 1 1
Build, Acquire and Implement (BAI) 11 17 5 2 1
Deliver, Service and Support (DSS) 9 14 3 0 0
Monitor, Evaluate and Assess (MEA) 11 3 0 0 0

Ve sloupcich tabulky jsou uvedeny pocty zjisténych vazeb na mapované procesy protéjSiho
modelu. Jako hodnoty jsou v tabulce zaznamenany cetnosti vyskytu tohoto poctu vazeb ve
vysledku mapovani. V ukazce vystupu tak vidime, Ze naptiklad v doméné BAI se vyskytuje pét

ptipadi, kdy je ne€ktera z praktik COBIT 5 navazana na tii rizné podnikové procesy.
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Kardinalita podnikovych ICT procesu

Tato ¢ast zobrazuje analogicky k predchozimu bodu cetnosti po¢tl navazanych procesit
tentokrat smérem od podnikovych ICT procest ke COBIT 5. Vyhodnoceni je opét provedeno
formou tabulky cetnosti — viz Tabulka 19.

Tabulka 19: Ukdzka vyhodnoceni kardinality podnikovych procesii ve vysledcich mapovani. Zdroj: autor.

Skupina procest 1-5 6-10 11-15 16-20 21-25

Rizeni ICT 0 1 5 1 1
Provoz ICT 3 2 1 0 1
Vyvoj ICT 5 3 0 0 0
Audit ICT 1 0 0 0 1

Za povsimnuti stoji hodnoty poctd vazeb, které v ptipadé mapovani smérem z podnikovych
ICT procest vyrazné prevysuji pocty vazeb smérem z COBIT 5. V tabulce je toto feSeno
zobrazenim intervalu poctl vazeb v zahlavi jednotlivych sloupct. Tabulka zobrazuje, ze
napiiklad ve tech ptipadech se pocet vazeb podnikovych procesi ve skupiné Vyvoj ICT na
procesy (praktiky) COBIT 5 pohybuje v uzavieném intervalu <6; 10>.

5.4.2 Vyhodnoceni miry shody s dopliikovym standardem

Vyhodnoceni miry shody s doplitkovym standardem je mozné realizovat shodnym postupem
jako v ptipad¢é vychoziho standardu. K realizaci Ize analogicky pouzit pfipravenou Sablonu
a pouze ji doplnit jiny datovy zdroj, kterym je v tomto ptipadé list se zaznamenanymi vysledky
mapovani na ISO/IEC 20000 (pfipadné¢ aktualizovat néktera textova pole daného listu).

S ohledem na skutecnost, Ze struktura ziskanych vystupti bude shodna se strukturou
vyhodnoceni mapovani na vychozi standard, pouze bude obsahovat jiné hodnoty, neprovadim
zde opakované jeji vysvétleni. Namisto toho je tato podkapitola zaméfena na srovnani dvou
riznych postupi, které byly pouzity pii mapovani na dopliikovy standard. Cilem je porovnat

v

vysledky ziskané jednotlivymi postupy a rozhodnout, ktery z nich poskytuje piesnéjsi idaje.

Porovnani vysledkii mapovani na doplitkovy standard

Oba provedené postupy prinesly vyrazné odlisné vysledky. Jejich odliSnost je na prvni pohled
patrna na mnozstvi vzajemné namapovanych procest mezi standardem ISO/IEC 20000
a podnikovymi ICT procesy — viz Tabulka 20, Tabulka 21.

Z tabulek vysledkid lze vycist, Ze postup pomoci konverze diive ziskanych vystupt vede
k vytvofeni témét dvojnasobného poctu vazeb mezi procesy ISO/IEC 20000 a podnikovymi
ICT procesy. Vychazim-li z ptedpokladu, ze nové provedené mapovani bez pouziti konverze,
které vytvaii vyrazn€ nizsi pocet vazeb, je velmi presné (jelikoz kazdy podnikovy proces byl
znovu posuzovan oproti doplitkovému standardu), pak varianta s pouzitim konverze nemiize
zachycovat skute¢ny stav.
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Tabulka 20: Pocty namapovanych procesu ISO/IEC 20000 pFi pouZiti konverze. Zdroj: autor.

Podnikové ICT procesy
N -
Doména / skupina procesi o o = Ey
Celkem 28 25 14 4
8 |Né&vrh slufeb a pfechod na nové nebo zménéné 23 10 6 6 1
§ Procesy dodavky sluieb 29 16 10 1 2
U |Procesy fizeni vztah( 1 1 0 0 0
‘6* Procesy zajistujici redeni 6 0 6 0 0
2 |Ridici procesy 12 1 3 7 1

Tabulka 21: Pocty namapovanych procesii ISO/IEC 20000 pri opakovaném mapovani. Zdroj: autor.

Podnikové ICT procesy
5 | 2|8 | &
Domeéna [ skupina proces( N o = e
Celkem 11 15 10 3
8 |Névrh sluZeb a pfechod na nové nebo zménéné 12 5 2 5 0
§ Procesy dodavky sluieb 11 4 6 0 1
O |Procesy Fizeni vztah 2 2 0 0 0
"5- Procesy zajistujici redeni 5 0 5 0 0
2 |Ridici procesy 9 0 2 5 2

Pravdépodobnou pficinou vzniku tak rozdilného vysledku mize byt rostouci nepiesnost pii
konverzi mapovani procesti na jiny standard. Konverzni tabulka vychazi z charakteristik
procesu v procesnich modelech, které jsou pomérné obecné. Velmi ¢asto je proces jednoho
standardu mapovan na vice procesu druhého standardu. V realizovaném piipadé tento jen vedl
k velkému rozs§ifeni mnoziny procesu, na které jsou firemni ICT procesy mapovany. Téméf ve
vSech pripadech tak pii pouziti konverze doslo k namapovani podnikovych ICT procesti na vice
procesu referen¢niho modelu zvoleného standardu nez pfi realizaci nového mapovani.

I kdyZ tento jev nelze na zaklad¢ jednoho provedeného mapovani s vyuzitim konverze zobecnit,
ve zkoumaném piipad¢€ se ukazalo vyuziti konverze jako nevhodné. S ohledem na toto zjisténi
nelze postup s konverzi vystupti mapovani v praxi doporucit. Naopak Ize doporucit provedeni
zcela nového mapovani na dopliikovy standard s pfedpokladem ziskani piesnéjsiho vysledku
(ktery vSak muiize byt dosazen s vys$$i pracnosti).

Na zaklad¢ uvedeného zjisténi je Vv této praci pro dal§i zpracovani pouzit vysledek nové
provedeného mapovani. (K vysledku mapovani s pouzitim konverze se dale nepiihlizi.)
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5.4.3 ldentifikace procesi s potencialem ke zlepSeni

Ziskané vyhodnoceni mapovani procest slouzi jako podklad pro identifikaci procesnich skupin
adil¢ich procest s potencidlem ke zlepsSeni. Postup navrzeny v této praci se zameiuje na hledani
potencialu ke zlepSeni ve dvou smérech:

- rozsahu implementovanych procest a jejich dil¢i aktivity;
- zralosti implementovanych procest.

Prvni kategorie predpokladd vyuziti procesnich oblasti, které nabizi mapovany referencni
standard pro Fizeni ICT, a v podnikovém prostiedi nejsou implementovany. Uceleny piehled
poskytne zdznam a vyhodnoceni vysledkii mapovani, které¢ byly provedeny V ptedchozich
krocich. Jednotlivé sekce vyhodnoceni mapovani poskytuji pohled v agregované formé, ktery
hodnoti celkovou miru shody mezi zvolenymi standardy a podnikovymi ICT procesy.
Poskytuje ptedevsim agregovany pohled pies jednotlivé procesni skupiny a dale sumarizované
hodnoty ¢lenéné dle miry shody podnikového ICT se zvolenymi standardy. Tyto sumarizace
mohou byt vhodnym voditkem, na které procesni skupiny se zaméfit v prvni fad¢. Tabulka
S detailnim vysledkem mapovani zaznamenanym do procesni matice pak poskytuje podklad pro
identifikaci potencialu ke zlepSeni v detailu konkrétnich procesti nebo procesnich praktik (dle
zvoleného standardu).

Druhou kategorii je Uroven zralosti procest. Jeji hodnoceni probéhlo v rdmci mapovani
podnikovych procest a byla rovnéz zaznamenéna do tabulky vysledki mapovéni. Na vlastni
realizaci mapovani nema troven zralosti zasadni dopad. Teoreticky by mohly aktivity spojené
se zvySovanim urovné zralosti byt realizovany oddélené¢ od optimalizaci vlastni napIné a aktivit
ICT procesti. Nicméné prakticky mize spojenim obou ¢innosti vzniknout synergicky efekt.
Pokud budou provadény diléi optimalizace nebo dokonce reengineering vybranych procest, je
vhodné definovat rovnéZ poZadovanou cilovou uroven zralosti pro nové vzniklé procesy.
Implementace zmény procesit ndsledné¢ muze probihat v jednom kroku i se zohlednénim
pozadavkl na vyslednou zralost.

V realizovaném praktickém piipadé byla zvolena pozadovana zralost procest na Grovni 3 pro
noveé implementované procesy. Dale v pfipadé optimalizace jiz implementovanych procesu je
pozadovana zralost vzdy o stupen vyssi, nez je aktualni Groven — tedy 3 pro procesy se
soucasnou urovni 2 a 4 pro procesy se soucasnou urovni 3.

Podptirnym vstupem pro hledani potencialu ke zlepSeni je definice procesnich oblasti, které je
mozné povazovat za nedostatecné nebo neefektivné pokryté nezavisle na realizaci mapovani.
V teSeném piipadé takovy vstup poskytuje diive vytvorena SWOT analyza podnikového ICT
prostiedi (viz kapitola 5.1.6 SWOT analyza ICT prostiedi). V ni l1ze v oblastech slabych stranek
a hrozeb nalézt celou fadu témat, ve kterych lze potencial ke zlepSeni ocekavat. Identifikace
potencialu ke zlepSeni by se na tyto oblasti méla ve vysledcich mapovani rovnéz zaméfit.

Na zaklad¢ popsanych vychodisek je provedena identifikace procesti ke zlepSeni pouzitim
nasledujiciho postupu:
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1. ldentifikace nepokrytych procesnich skupin ve zvolenych standardech, které nejsou
implementovany v podnikovém prostiedi nebo jsou implementovany v uz§im rozsahu
(dle miry shody).

2. ldentifikace konkrétnich procest, které je zadouci nové implementovat do podnikového
prostiedi (dle popisu z referen¢niho modelu) pro splnéni strategickych cild a eliminaci
slabych stranek a hrozeb.

3. ldentifikace konkrétnich procest, které je Zadouci implementovat v $ir§im rozsahu, nez
je aktualni stav realizace procesu pro splnéni strategickych cilii a eliminaci slabych
stranek a hrozeb.

4. Uréeni pozadované cilové urovné zralosti nové implementovanych nebo zménénych
procest.

S vyuzitim uvedeného postupu probéhla identifikace procest s potencidlem ke zlepSeni.
Souhrnné vysledky uvadi Tabulka 22. (V piipadé COBIT 5 piedstavuji hodnoty v tabulce opét
pocty praktik procest.)

Tabulka 22: Souhrn vysledkii provedené identifikace potencidlu ke zlepSeni procesii. Zdroj: autor.

Pocet novych /| Zdrojovy | Soucasna | Pozadovana
Navrh opatreni ménénych referencni | troven uroven
procesu model zralosti zralosti

Implementace nového procesu /

praktiky procesu 16 COBIT5 3

wrw

Rozsiteni rozsahu stavajiciho

i 8 COBIT5 2 3
procesu / praktiky procesu

V nékolika ptipadech byly identifikovany kompletni procesy COBIT 5, které nejsou v soucasné
dob¢ implementovany v podnikovém prostiedi a jejich implementaci 1ze povazovat za zadouci.
Dale bylo identifikovano nékolik procest, které jsou v podnikovém prostiedi implementovany,
ale na zéklad¢ definice v COBIT 5 je Ize rozsifit o dalsi uzitecné praktiky. Z vystupu je patrné,
ze ve vsech ptipadech byl zvolen COBIT 5 jako zdrojovy referen¢ni model. Ten byl zvolen
z diivodu vétsi popisnosti vSech definovanych procest a praktik, ktera se jevi uzite¢né pro
zavadeéni novych procest i rozsifovani procest stavajicich.

Dulezité je zdlraznit, Ze cilem hledani potencialu pro zlepSeni neni oznacit vSechny rozdily
podnikovych procesii oproti referencnim modelim, ale identifikovat mista, ve kterych je
implementace novych nebo zménénych procest skutecné zadouci s ocekdvanim dosazeni
pozitivniho efektu pro firemni ICT prostfedi.
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5.4.4 Vystupni zprava
Vystupni zprava slouzi k publikaci vysledkli provedeného mapovéani a zjisténého potencialu ke
zlepseni podnikovych ICT procest.
Vytvotend vystupni zprava obsahuje nasledujici informace:
- vyhodnoceni miry shody COBIT 5 a podnikovych ICT procest;
- vyhodnoceni miry shody ISO/IEC 20000 a podnikovych ICT procest;

- seznam procest doporucenych k implementaci do podnikového ICT prostiedi s odkazem
na zdrojové informace v pfislusném standardu;

- seznam podnikovych procesi doporuc¢enych k optimalizaci s odkazem na zdrojové
informace v pfislusném standardu;

- pozadované cilové urovné zralosti uvedenych procest;
- seznam ocekavanych piinost z provedenych zmén.

Obsahova néplii prvnich dvou bodi vystupni zpravy byla pifevzata z listu vyhodnoceni
vysledki mapovani. Z dalSich bodt vystupni zpravy, ktera byla vytvotfena v ramci realizace

praktické ¢asti, je mozné publikovat nasledujici ukazky procest k implementaci a optimalizaci
—viz Tabulka 23, Tabulka 24.

Tabulka 23: Ukdzka navrhu k implementaci novych procesii s vyuzitim standardu. Zdroj: autor.

Nazev procesu [ praktiky Informacéni zdroj Cilova droven
zralosti
APO01.07 Manage continual improvement of processes COBIT 5: Enabling Processes - str. 55 3
APO03.01 Develop the enterprise architecture vision COBIT 5: Enabling Processes - str. 64 3
BAI10.05 Verify and review integrity of the configuration repository COBIT 5: Enabling Processes - str. 169 3

Ukézka s ndvrhem implementace novych procesti uvadi vZdy v prvnim sloupci identifikator
anazev procesni praktiky ze standardu. V dal§im sloupci je pak uveden odkaz na konkrétni
dokument standardu, ktery praktiku popisuje vcéetné Cisla strany. V poslednim sloupci je
uvedena pozadovana cilova uroven zralosti procesu.

Tabulka 24: Ukdzka navrhu k optimalizaci stavajicich procesii s vyuZitim standardu. Zdroj: autor.

Cilova drover

Nazev procesu Informaéni zdroj i

zralosti
20.10.16 Rizeni vztaht s dodavateli ICT COBIT 5: Enabling Processes - EDMO04, str. 43 3
20.20.11 Provoz a preventivni adriba ICT COBIT 5: Enabling Processes - DS502.01, str. 178; 3

COBIT 5: Enabling Processes - D5502.06, str. 180

U navrht pro optimalizaci jiz existujicich podnikovych ICT procesti je v prvnim sloupci uveden
identifikator a nazev podnikového procesu. Ve druhém sloupci jsou opét uvedeny odkazy na
dokument ptislusného standardu a v tomto ptipadé bud’ cely proces, nebo vybrané procesni
praktiky, které mohou byt pro optimalizaci vyuzity. I tato tabulka obsahuje sloupec s udajem
0 pozadované¢ cilové trovni zralosti procesu.
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6 Vyhodnoceni vysledku

V této kapitole provadim vyhodnoceni ziskanych poznatkt z realizace mapovani ICT procest
na svétové standardy. Nejprve hodnotim pribeéh skutecné realizace mapovani procest
Vv podnikové praxi. Ten porovnavam S piedpoklddanym pribéhem navrzenym v ramci

vvvvvv

mozné varianty budouciho vyuziti vysledki mapovani ICT procest V podnikovém prostiedi.

6.1 Vyhodnoceni provedeného mapovani

Provedené mapovani probéhlo na zakladé definovaného teoretického postupu v realné
podnikové praxi. Béhem mapovani prob&hly prvni tfi faze navrzeného cyklu:

- planovani postupu mapovani;
- realizace mapovani;

- vyhodnoceni vysledki mapovani.

Mapovani bylo provedeno pro vSechny existujici ICT procesy v podniku vii¢i obéma zvolenym
standardiim. V pfipadé¢ mapovani na doplikovy standard byly navic pouzity a porovnany dvé
rizné varianty postupu realizace mapovani.

Ramcovy prakticky postup realizace mapovani odpovidal krokiim navrzenym v teoretickém
navrhu. Bylo ovéfeno, ze pokryva vSechny potiebné faze mapovani, jeho dil¢i kroky rdmcové
odpovidaly skute¢nému prib&hu v praxi. Detailni priubé¢h jednotlivych dil¢ich aktivit mapovani
si v8ak v nékterych pfipadech vyzadal modifikaci nebo rozsifeni oproti planu. V nékterych
ptipadech bylo rovnéZz nutné vratit se k nékterému z predchozich kroki a aktualizovat jeho
vystupy pied pokracovanim dale. Hlavni zjisténé praktické poznatky s uvedenim ptipadnych
¢innosti, které se znateln€ odchylily od teoretického planu, jsou uvedeny v nasledujicim textu.

Zajisténi podkladu pro mapovani

Pracnost této faze je vyrazné zavisla na kvalité podkladu, které jsou k dispozici pro realizaci
mapovani. Vzhledem k absenci kompletniho procesniho modelu ICT procest, musel byt tento
model vytvoien. Pti tvorbé modelti poslouzili jako podklad nékteré procesni smérnice, které
ma organizace k dispozici.

Pracnost tohoto kroku je vyrazné zdvisla na dostupnosti a aktudlnosti vSech potfebnych
informaci. V realizovaném piipadé se ukazala jako problematickd neaktudlnost nckterych
smérnic. Informace v nich obsazené bylo nutné verifikovat a provést korekci s pouzitim jinych
zdroji. Tato ¢innost zvysila pracnost oproti prfedpokladu.

Mapovani procesu na vychozi standard

Pti realizaci mapovani na COBIT 5 bylo zjisténo, Ze mapovani na arovein procesti neni vhodné.
Vzhledem Kk jejich Sirokému vécnému rozsahu dochazelo k situacim, kdy jeden proces byl
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mapovan na velké mnozstvi podnikovych ICT procesi, jelikoz v ném byly obsazeny alespon
nekteré jejich dil¢i aktivity. Toto bylo vyfeSeno zménou detailu mapovani z procestt COBIT 5
na jejich dil¢i praktiky. Tim se zjemnila Uroven detailu mapovani smérem z COBIT 5 na
podnikové procesy. Naopak se tim zvySilo mnoZzstvi procesii, které¢ jsou navazany smérem
z podnikovych ICT procesti na COBIT 5. Pouziti praktik procesi se ve vysledku jevi jako
piesnéjsi.

Pti mapovani praktik COBIT 5 na podnikové ICT procesy bylo vhodné nastudovat nejprve cely
proces véetn¢ vSech jeho praktik a aktivit a teprve nasledné provést mapovani praktik na
podnikové ICT procesy. Diky pochopeni celého procesu bylo snazsi jeho praktiky pfifazovat
k podnikovym ICT procestum.

U procest s vét§im poctem vazeb na procesy mapovaného modelu bylo pomérné€ obtizné urdit
miru shody. Vé&tSinou byla zvolena pievazujici varianta. Alternativné bylo zvazovano zavedeni
trojrozmérné tabulky pro zaznamenani vysledku mapovani s tim, ze mira shody by byla
ptifazena kazdé konkrétni vazbé (priniku v matici vysledkil). Slozitost takového postupu se
vSak na zkuSebnim vzorku mapovani ukdzala extrémné vysoka a byl zachovan ptvodni ptistup
s mirou shody vzdy pro cely proces/praktiku.

V pribéhu mapovani bylo nutné opakované se vracet k podnikovému procesnimu modelu
a doplnit do n&j ne¢které chybégjici procesy, které pti jeho tvorbé byly opomenuty.

Sablona pro zaznamenani vysledkii byla v priib&éhu mapovani n&kolikrat modifikovana s cilem
zlepSeni jeji prehlednosti a urychleni prace pii vypliovani vysledki.

Mapovani procesu na doplikovy standard

Mapovani podnikovych ICT procesii na dopliikovy standard prob&hlo podle dvou popsanych
variant postupu (viz kapitola 5.3.4 Mapovani procest na dopliikovy standard). Nejprve bylo
provedeno formou konverze vystupt ziskanych pfi mapovani na vychozi standard dle
konverzni tabulky, nésledné bylo provedeno zcela nové mapovani na doplitkovy standard bez
pouziti pfedchozich vystupi.

Pouziti konverze vystupti vychoziho standardu na doplitkovy standard se ukazalo jako
nevyhovujici. Ziskany vysledek je natolik nepfesny, Zze nelze uvazovat o jeho praktickém
vyuziti (viz 5.4.2 Vyhodnoceni miry shody s doplitkovym standardem).

V ptipad¢ mapovani na vice riiznych standardii tak nelze doporucit pouziti konverze. Lze vSak
predpokladat, Ze kvalita ziskané¢ho vysledku je zavisla na kvalité¢ pfevodni tabulky a Grovni
detailu procesniho modelu zvolenych standardii. Z tohoto diivodu nelze doporuceni na zakladé
jedné realizace mapovani zobecnit. Pokud by byl postup s konverzi v jiném piipadé pouzit,
bude nutné naplanovat aktivity pro ovéteni, ptipadné opravu ziskanych vysledkd.
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Vvhodnoceni vysledkii mapovani

Pro vyhodnoceni byla vyrazné¢ modifikovana pouzitd Sablona. Dilezitym atributem je
prehlednost ziskanych vysledki, kterd umozni jejich prezentaci a poskytnuti dal$im osobam,
které s vysledky mohou nakladat. V této oblasti se osvéd¢ila i moznost tisku na jeden piehledny
list, ktery umozni snadnou vizualizaci vysledkll a vpisovani poznamek. (I kdyz vSechny tyto
¢innosti Ize teoreticky provadét v elektronické formé.)

Pti zpracovani vysledkt je dilezité provedeni kontroly vSech pouzitych vzorcti. Nékteré vzorce
vyzaduji jednoduché modifikace, naptiklad pro zménu rozsahu oblasti hodnocenych dat. Dale
je nutné peclivé zkontrolovat vSechna textova pole véetné nadpist a komentait. Ve vypoctech
jsou pouzita néktera skrytd pole v tabulce vysledkd, kterd rovnéz mohou vyzadovat aktualizaci.

Na zéklad¢ vyhodnoceni vysledkll jsou ziskané poznatky — ptfedevSim miry pokryti —
podnikovych ICT procesii a zvolenych standardi velmi snadno porovnatelné. Ke kazdému
sumarizovanému udaji je snadno dohledatelny detail v tabulce pro zaznamenani vysledk.

Hodnoceni miry zralosti neovliviiuje vlastni vysledky mapovani. Jeho zaznamenéni do Sablony
vysledki mize byt uzite¢né pii nasledném hledéni potencialu ke zlepseni.

Identifikace procesu s potencialem ke zlepSeni

A4

V ptipad€ niz§i Grovné miry shody zvolen¢ho standardu s podnikovymi ICT procesy, lze
piedpokladat nalezeni velkého mnozstvi procest, které v podniku nejsou implementované nebo
jsou implementované v menSim rozsahu. Ne vzdy vSak tyto oblasti pfedstavuji potencial pro
zlepSeni. Nékteré procesy nemusi byt pro pouziti v podniku relevantni nebo jejich odlisna forma
muze byt zadouci.

Pii hodnoceni potencialu ke zlepSeni je nutné definovat priority, podle kterych ma byt potencial
ke zlepsSeni hledan. Kromé¢ strategickych cilii podniku, potazmo odvozenych cili ICT se
osvedcilo vyuziti SWOT analyzy pro lepsi zacileni téchto oblasti.

vvvvvv

ze standardll implementovan, 1ze doporucit pii hledani potencialu pro zlepSeni zvoleni jediného
standardu, ktery bude pouzit jako vychozi pro budouci implementaci novych nebo optimalizaci
stavajicich procesii. Planovani dal$ich krok se tak vyrazng¢ zjednodusi a nebude nutné piijemce
vystupll mapovani seznamovat se dvéma standardy.

Ziskand skupina procest s identifikovanym potencidlem ke zlepSeni je podkladem pro
zpracovani vystupni zpravy a vyuziti vysledkii mapovani. Lze ptedpokladat, Ze neni pevné dana
a pii tvorbé navrhu realizace opatieni pro optimalizaci procesti bude podrobena dalSimu
zkoumani. Je proto diilezité zachovat vS§echny zaznamenané vystupy z mapovani procesu jako
podklad pro praci v dalSich fazich.
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6.2 Vyuziti vysledkii mapovani

Kroky mapovani ICT procesti na svétové standardy, které probehly v ramci PDCA cyklu
Vv prvnich tfech etapach, poskytuji ucelené informace ohledné struktury a stavu podnikovych
ICT procest a mife jejich shody s vybranymi svétovymi standardy. Samotna znalost téchto
Ize spatfovat naptiklad v samotné existenci dokumentace struktury procesti a ohodnoceni jejich
zralosti). Pro kompletni vyuziti vysledki mapovani je nutné realizovat ¢innosti etapy ,, Vyuziti
vysledki mapovani, které jsou popsany v zaveéreéné etapé cyklu mapovani procest. Tim se
uzavie jedna iterace cyklu PDCA.

V zavérecné fazi je vytvofen navrh konkrétnich opatieni pro optimalizaci podnikovych ICT
procesu (piipadné i procest, které jsou s nimi propojeny mimo oblast ICT) a navrZena opatieni
jsou nésledné¢ implementovana do podnikové praxe. Vysledky implementace jsou
v definovaném c¢ase vyhodnoceny a zjisténé vystupy je mozné pouzit jako jeden ze vstupl pro
dalsi opakovani cyklu mapovani procest.

Prakticka realizace vyuziti vysledkii mapovani neni soucasti této diplomové prace ani neni jejim
pozadovanych cilem. (Vyuziti vysledki se ptredpoklada v budoucim obdobi ¢asove navazujicim
na termin dokonéeni DP.) V ramci dal$iho textu jsou popsany navrhy na mozné vyuziti
vysledkii v podnikové praxi v obecné roviné. Uvedené priiklady nelze povazovat za
vycerpavajici. Uvadi vSak moZzné naméty z rliznych oblasti vyuziti, které mohou byt inspiraci
pro praxi, pfipadné podkladem pro odvozeni variant dalSich.

6.2.1 Optimalizace vnitrofiremnich procesi

Vyuziti vysledkt mapovani ICT procesti na svétove standardy pro optimalizaci vnitrofiremnich
aby mohl probihat opakované a poskytovat nastroje pro zajiSténi kontinudlniho zlepSovani na
zéklad¢ cyklu PDCA. Do jeho jednotlivych iteraci jsou prabézné integrovany podnikové
strategické cile, potaZzmo odvozené cile informacni strategie (viz kapitola 4.1.1 Zohlednéni
podnikového prostiedi). Referencni model ze zvoleného standardu 1ze pouzit jako bazi znalosti
pro implementaci novych nebo zménénych procesti do podnikového ICT prostiedi. Procesy
nebo jejich dil¢i casti (naptiklad subprocesy / praktiky / aktivity) jsou tak prevzaty
z referencniho modelu a implementovany do podnikového prostiedi.

Tento pfistup pfindsi fadu vyhod, avSak i n€kterd omezeni. Vyhodou je predevSim vyuZziti
znalosti, které model poskytuje a které byly pravdépodobné v jinych podnicich Uspésné
implementované a ovétené. Tim se snizuje riziko netspéchu — S jistou mirou zjednoduseni tento
princip pfedpokladd vyuziti znalosti a nejlepSich praktik jinych uspé$nych firem namisto
vymysleni a ovéfovani vlastnich postupd. Pokud znalosti obsazené ve standardu vyrazné
prevysuji znalosti podniku a je zvolen vhodny referenéni model, lze v ptipadé uspésné
implementace standardu realizovat zlepSeni S pomérné nizkymi naklady na potfebné vstupni
know-how.
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Naopak limitujicim faktorem je jista ,,primérnost mozné¢ho vysledku. Pokud je vyuzito
nahromadéné know-how z jinych firem, nelze predpokladat, ze se podnik stane vyznamnym
inovatorem, potazmo globalnim leaderem trhu (DOUCEK, 2015). Navic se snadno dostane do
situace, kdy implementuje znalosti s nemalym zpozdénim — az v fadu let — v navaznosti na
délku cyklu aktualizace pouzitého standardu.

Vyse uvedené jevy nastésti neznamenaji, ze by v praxi podnik z implementace standardu
nemohl i tak vyznamné profitovat. Uroven definovana standardem muiZe stile znacné
pfevySovat pramérnou (obvyklou) uroven kvality fizeni ICT v nékterych primyslovych
odvétvich, potazmo v podniku, do kterého je standard implementovan. Implementaci standardu
tak 1ze dosahnout konkuren¢ni vyhody.

Nékteré referen¢ni modely navic obsahuji 1 ndstroje pro hodnoceni zralosti procest, ptipadné
je s nimi Ize kombinovat (nebo dokonce piedpokladaji urc¢itou minimalni troven zralosti pro
svou implementaci). V takovém piipad¢ lze implementaci standardu spojit se zvySovanim
urovné jejich zralosti.

Pti optimalizaci podnikovych ICT procest je nutné uvazovat dopady nejen do vlastnich procesi
ICT, ale i do ostatnich procest, které jsou s nimi integrovany. Radime-li procesy ICT do
procesu podpirnych v ramci podnikové procesni struktury, pak je nepochybné mezi zakazniky
procest fada subjektii stojicich mimo tutvar ICT. At se bude jednat o ucastniky hlavniho procesu
nebo jinych podptirnych procest, vzdy je nutné zohlednit vazby ICT procest na jejich aktivity
a zajistit soulad vysledné podoby firemnich procesii. Provedeni optimalizace ICT procesu tak
muze vyzadovat provedeni optimalizaci i v dalSich oblastech.

6.2.2 Vyuziti v dodavatelsko-odbératelském retézci

Implementace referencnich procest svétového standardu do podnikového ICT prostiedi nemusi
zasahovat pouze do internich podnikovych procest. S ohledem na rostouci procesni integraci
spolupracujicich podnikatelskych subjektt na trhu, ktera v rostouci mite vyuziva informacni
a komunikaéni technologie — viz napt. (GALA, 2015; VORISEK, 2015) — mohou mit procesni
optimalizace uvnitf jednoho subjektu dopady na cely podnikatelsky fetézec. Procesni
optimalizaci tak lze dosédhnout pozitivniho efektu nejen uvnitt podniku, ale rovnéz
optimalizovat spolupréci s externimi subjekty — pfedevsim zékazniky a dodavateli.

Pfi ndvrhu oblasti pro optimalizace procest, které postihuji vice subjektil, uvazuji nasledujici
dvé situace:

- propojené subjekty provadi spolecné optimalizaci vybranych procest;
- pouze jeden ze subjektd provadi procesni optimalizace, vysledek je transparentni pro
ostatni partnery.
Prvni ptipad piedpoklada uzkou spolupraci obou subjekti a spolecny cil na provedené
optimalizaci. V podnikové praxi se lze stakovym postupem setkat napiiklad u subjekti
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spolupracujicich v ramci holdingu nebo jinak majetkové propojenych spolecnosti, dale
napiiklad v ptipadé spoluprace podnika s dodavateli v ramei outsourcingu nékterych ¢innosti.

Druhé varianta predpoklada zmény uvnitt organizace, které mohou pfindset vyhodu pro ostatni
partnery. Takovou vyhodou miize byt napiiklad shoda internich procesii podniku
s definovanym standardem. Na trhu Ize nalézt fadu ptipadu, kdy zékaznici vyzaduji garantovou
uroven kvality sluzeb nebo vyrobkii ze strany svych dodavateli na riznych trovnich
dodavatelského fetdzce. (Casto se lze s takovymi pozadavky setkat napiiklad v podminkach
vybérovych fizeni.)

Zajisténi takovych podminek mtize byt vyzadovano formou splnéni definovaného standardu ze
strany dodavatele/zdkaznika. Prokézani splnéni takovych podminek lze obvykle realizovat
pomoci auditu. (Ten miZe mimo jiné byt nastrojem pro certifikaci shody se standardem — viz
nasledujici podkapitola.)

6.2.3 Certifikace shody se standardem

,, Certifikace je akt, na zdakladé kterého akreditovany certifikacni organ potvrdi, ze dany systém
managementu certifikované organizace je ve shode s poZadavky prislusného normativniho
dokumentu. “ (AUDISO, 2011)

Jak napovida uvedend definice, pfedmétem certifikace je prokazovani shody podnikovych
procest s pozadavky zvoleného standardu. V piidé splnéni pozadavkl, ziskd posuzovany
subjekt certifikat, ktery tuto shodu potvrzuje. (Platnost certifikatu je obvykle ¢asové omezena
na nékolik let.)

V ptipadé uspésné certifikace tak podnik zisk4 v prvni fad€ nezavislé ujisténi, Ze jeho procesy
odpovidaji pozadavkim zvoleného standardu. Toto ujisténi muze pak vyuzit i externé — jako
dikaz této shody pro prezentaci svym stavajicim obchodnim partneriim (zékaznikiim,
dodavateliim) a i jako nastroj marketingové komunikace pro ziskani partneri novych (napiiklad
zahrnutim seznamu ziskanych certifikati do informacnich materialti podniku).

Je nutné zdiraznit, ze vlastni provedeni mapovani ICT procest na svétové standardy nemusi
byt dostateCné pro ziskani certifikatu pro zvoleny standard, pokud nebudou v ramci vyuZziti
vysledkit mapovani realizovany kroky pro zajisténi shody s timto standardem. Mozny ramcovy
postup k ziskani certifikatu znazoriiuje Obrazek 27.

Marzcc)zzglr:gr Img);(;r;:\/nkt;je Provadéni procest Certifikace shody
P poza dle standardu se standardem
standard procest standardu

Obrazek 27: Mapova ICT procesii a navazujici éinnosti pro ziskani certifikace. Zdroj: autor.
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r 4
[ Zavér
Ve své diplomové praci jsem odborné zpracoval téma mapovani ICT procestt na svétové
standardy za ucelem vytvoreni podkladu pro jejich optimalizaci. Toto téma jsem zpracoval
komplexné z teoretického i1 praktického hlediska — nejprve byl vytvofen teoreticky névrh

postupu mapovani a nasledné bylo provedeno jeho ovéfeni praktickou realizaci mapovani
vcetné tvorby planovanych vystup.

Struktura prace vychazi z jejich cili definovanych v ivodu. Jednotlivé cile jsou postupné
napliovany v ramci dil¢ich kapitol.

Prvnim cilem je provedeni analyzy dostupnych zdroji a zptasobti mapovani ICT procesi
na svétové standardy. Tento cil je postupné naplnén v prvnich dvou kapitolach prace. V ramci
kapitoly 2 Soucasny stav poznani je provedeno zhodnoceni soucasnych poznatkd v oblasti
zkoumané problematiky. Nejprve je provedena reserse kvalifikacnich praci, které se zabyvaji
problematikou mapovani procest, piipadné tématy, kterd s mapovanim procesti uzce souvisi.
V ramci reSerSe nebyla identifikovana zadna prace, ktera by se zabyvala mapovanim ICT
procestt v komplexnim teoretickém i praktickém rozsahu. Lze najit pouze prace, které se
zabyvaji nékterymi dil¢imi oblastmi. Na resersi odbornych praci navazuje reSerSe dostupnych
zdroji, které popisuji nejcastéji pouzivané standardy v oblasti fizeni ICT procesti. ReSersSe je
provedena Vv rozsahu standardi, které byly vybrany k dal$imu zpracovani v této diplomové
praci. Kapitola je rovnéz doplnéna o nejdulezitéjsi zdroje, které popisuji souvisejici odborné
discipliny a postupy vyuzitelné pii mapovani procesu.

V ramci kapitoly 3 Charakteristiky standardii a souvisejicich disciplin je provedena
charakteristika vybranych standardii, které jsou V praci pouzity. Témi jsou: COBIT 5, ITIL
2011 aISO/IEC 20000. Pro kazdy ze standardil je vytvoten strucny popis jeho zakladnich prvki
— predevsim ucelu pouziti, pokrytych ICT oblasti, hlavnich souc¢ésti, a pfedev§im struktury
arozsahu referen¢niho modelu, ktery je kli€ovy pro dal§i vyuziti v této praci. Rovnéz je
popsana dostupnost dokumentace k jednotlivym standardim pro jejich mozné vyuziti. Kapitolu
uzavird struénad charakteristika nejvyznamnéjSich souvisejicich disciplin. Tim je analyza
dostupnych zdroji a zpiisobit mapovani ICT procest na svétové standardy dokoncena.

Druhym cilem prace je vytvotreni navrhu postupu a zpisobu provedeni mapovani. Splnénim
tohoto cile se zabyva kapitola 4 Navrh postupu provedeni mapovani. V ramci kapitoly je
proveden kompletni navrh teoretického postupu mapovani ICT procesii na svétové standardy.
Navrzeny postup je zasazen do cyklu PDCA pro zajisténi moznosti opakované realizace s cilem
dosazeni kontinudlniho zlepSovani. V rdmci navrhu jsou detailné popsany jednotlivé kroky
(etapy) postupu mapovani. Ten za¢ind planovanim postupu mapovani, pokracuje realizaci
mapovani, vyhodnocenim vysledkii mapovani a je zakonfen vyuzitim vysledkii mapovani.
V ramci ndvrhu jsou detailn¢ popsany vSechny dil¢i aktivity jednotlivych etap postupu
mapovani. Zvlastni zietel je vénovan zohlednéni vyznamnych vychozich predpokladi, které
ovlivituji pribéh mapovani — predevsim zohlednéni podnikového prostiedi a postupu vybéru
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konkrétnich standardl. Soucasti kapitoly je rovnéz definice ocekavanych vystupii z mapovani
ICT procest. Tim je vytvofen uceleny navrh postupu mapovani.

Tretim dil¢im cilem je provedeni mapovani v konkrétnim podniku. Postup napInéni tohoto
cile je detailné popsan Vv kapitole 5 Provedeni mapovani v redlném podniku. V ramci
zpracovani diplomové prace jsem provedl mapovani ICT procesii na svétové standardy
V podnikové praxi. Timto postupem doSlo k ovéfeni navrzeného teoretick¢ho postupu
a potvrzeni jeho spravnosti a pouzitelnosti v redlném podnikovém prostiedi. Soucasti kapitoly
je ramcové predstaveni podniku, ve kterém bylo mapovani provedeno — predevsim jeho
pfedmétu innosti, geografické plsobnosti, organiza¢ni struktury, skupin podnikovych procest
a vymezenim pusobnosti utvaru ICT.

V ramci praktické ¢asti jsou nasledné realizovany etapy postupu mapovani v rozsahu:
planovani postupu mapovani, realizace mapovani, vyhodnoceni vysledki mapovani. VSechny
tyto etapy jsou realizovany v kompletnim rozsahu vSech jejich dil¢ich aktivit. ZvlasStni
pozornost je vénovana vybéru konkrétnich standardd pro mapovani na zaklad¢é stanovenych
Kritérii. Zvoleny byly standardy COBIT 5 a ISO/IEC 20000. Mapovani prob&hlo nad mnozinou
vSech podnikovych ICT procesti a viici kompletnimu referenénimu modelu procest zvolenych
standardti. Vysledky mapovani byly zaznamenany do pfipravenych $ablon a bylo provedeno
jejich detailni vyhodnoceni. To je zdokumentovano na popsanych piikladech vystupi. Na
zaklad¢ ziskanych vysledkli byla provedena identifikace procesti s potencidlem ke zlepSeni.
Timto byl ovéfen postup realizace mapovani ICT procesii V podnikové praxi.

Poslednim dil¢im cilem prace je vyhodnoceni provedeného mapovani a navrh optimalizace
ICT procesi. K naplnéni tohoto cile vede vyhodnoceni realného priabéhu mapovani ICT
procest, které bylo provedeno ve zvoleném podniku, oproti navrzenému teoretickému postupu.
V ramci praktické realizace bylo potvrzeno, ze hlavni etapy postupu mapovani a jejich dil¢i
aktivity odpovidaji navrzenému postupu a jsou v praxi realizovatelné. V pribéhu realizace byla
shromazdéna tada dualezitych praktickych poznatka, které jsou v této kapitole popsany a mohou
slouzit pro dalsi zefektivnéni praci pfi opakované realizaci mapovani. Kapitola dale nabizi
soubor obecnych navrhii na mozné oblasti vyuziti vysledkli mapovani v podnikové praxi. Mezi
nimi uvadi: optimalizaci vnitrofiremnich procest, vyuziti v dodavatelsko-odbératelském
fetézci a certifikaci podniku na shodu se standardem. Tim je dokonceno vyhodnoceni
provedené¢ho mapovani a vytvoreni navrhu na optimalizace ICT procest.

Ve své praci jsem tak nejprve provedl analyzu dostupnych zdroji a zplisobit mapovani ICT
procest na svétové standardy. Nasledné jsem navrhl kompletni teoreticky postup pro provedeni
tohoto mapovani a v dalSim kroku jsem ovéfil jeho spravnost a vyuzitelnost provedenim
mapovani v konkrétnim podniku. K tomu jsem pouzil standardy COBIT 5 a ISO/IEC 20000.
Vyhodnotil jsem ziskané poznatky z mapovani procesu a poskytl soubor navrhi pro jejich
vyuziti k optimalizaci procesti. Timto povazuji vSechny cile mé diplomové prace za splnéné.

Hlavni pfinos této prace spatfuji v poskytnuti ucelen¢ho a prakticky ovétené¢ho navodu pro
realizaci mapovani ICT procest na svétové standardy v podnikové praxi. Zasazenim postupu
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do cyklu PDCA se vyuziti postupu neomezuje na jednorazovou aktivitu a maze slouzit jako
dlouhodoby nastroj kontinualniho zlepsovani. Vedle vlastniho textu diplomové prace jsou jeji
soucasti 1 vystupni Sablony pro zaznamenani a vyhodnoceni vysledki mapovani a pro tvorbu
vystupni zpravy z provedeného mapovani. Sablony poskytuji jako samostatné digitalni p¥ilohy
ve formatu MS Excel k volnému vyuziti pro dalsi zdjemce. Ti je mohou vyuzit pro provedeni
jejich vlastniho mapovani ptipadné pro implementaci dalSich rozsifeni.

Nezanedbatelnym pifinosem je rovnéz soubor ziskanych vystupl z praktické realizace
mapovani. Podnik, ve kterém mapovani probéhlo, tak ziskal podklady pro budouci praktické
vyuziti k optimalizaci svych ICT procest S vyuzitim zvolenych standardi.

Vé&fim, Ze tato prace muze slouzit jako uziteCny nastroj dal$im ctendiim a potencidlnim
uzivatelim z fad profesionalti v oboru ICT — se zajmem o realizaci jejich vlastniho mapovani
— I studentim a pracovnikiim z akademické sféry pro realizaci navazujiciho vyzkumu v této
odborné oblasti.
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Terminologicky slovnik

Organization for
Standartization

Termin Zkratka | Vyznam [zdroj]

Capability Maturity | CMMI Integracni model zralosti a vytvofeny organizaci

Model Integration Software Engineering Institute. (SEI, 2010)

COBIT Process PAM Metodika vytvotena asociaci ISACA doporucena

Assessment Model k hodnoceni zralosti procest COBIT 5. (ISACA, 2013)

Control Objectives | COBIT | Komplexni mezinarodné uplathovany ramec pro vedeni

for Information and a fizeni podnikového IT, ktery podporuje definici

Related Technology a dosazeni podnikovych byznys cill a souvisejicich IT
cila. (ISACA, 2012b)

Committee of COSO Profesni organizace sdruzujici vyznamné instituce

Sponsoring zabyvajici se predevsim ucetnictvim a finan¢nim

Organizations of the auditem s cilem zvySeni kvality finan¢niho, provozniho

Treadway a strategického fizeni. (SVATA, 2012)

Commission

Governance of GEIT Vedeni podnikového IT, které zajisti podporu realizace

enterprise IT podnikové strategie a dosazeni podnikovych cili
pomoci informaci a souvisejicich technologii. (ISACA,
2012Db)

Informacni IT/ICT | Hardwarové a softwarové prostifedky pro sbér, prenos,

technologie / uchovani, zpracovani a poskytovani informaci a pro

informacni vzajemnou komunikaci lidi a technologickych

a komunikacni komponent informac¢niho systému. Zkratka ICT na

technologie rozdil od zkratky IT akcentuje, ze soucasti
informacnich technologii jsou také komunikaéni
technologie. (VORISEK, 2015)

International IEC Mezinarodni elektrotechnickd komise

Electronical

Commission

International ISO Mezinarodni organizace pro normalizaci

ISO/IEC 20000

Soubor norem zastiesujicich ,,Informacni technologie —
Management sluzeb* vydanych Mezindrodni organizaci
pro normalizaci a Mezinarodni elektronickou komisi.
(autor)
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IT Governance

Smétovani k dosazeni podnikovych cili vytvofenim
souladu mezi potfebami, podminkami a moznostmi pro
uspokojeni potieb jednotlivych zajmovych skupin.
(ISACA, 2012b)

IT Management

Aktivity pro realizaci definovanych podnikovych cila
vychazejicich z IT governance. (ISACA, 2012b)

Act

IT Infrastructure ITIL Knihovna publikaci s nejlepSimi praktikami pro spravu

Library IT sluzeb zaloZenych na zivotnich cyklu, ktery se
sklada z péti fazi: strategie sluzeb, navrh sluzeb,
piechod sluzeb, provoz sluzeb, neustalé zlepSovani
sluzeb. (AXELOS, 2011)

Plan-Do-Check-Act | PDCA Metodicky pristup K fizeni, jehoz cilem je dosahovani

cyklus kontinudlniho zlepSovani — napft.: procest nebo kvality
vyrobkl a sluzeb (MANAGEMENTMANIA.COM,
2016; VORISEK, 2015)

Proces Soubor vzijemné souvisejicich nebo vzajemné
pusobicich ¢innosti, které pfeménuji vstupy na vystupy.
(CSN ISO/IEC 20000-1, 2012)

SWOT analyza SWOT Analyza silnych a slabych stranek, pfileZitosti a hrozeb
vyuzivana napiiklad k hodnoceni vychoziho stavu pied
realizaci zmén. (autor)

Systém SMS Systém managementu pro vedeni a fizeni ¢innosti

managementu sluzeb souvisejicich s managementem sluzeb poskytovatele
sluzeb. (CSN ISO/IEC 20000-1, 2012)

The Sarbanes-Oxley | SOX Legislativa zavadéjici zakonné pozadavky pro podniky

vetejné obchodované na akciovych trzich v USA

Vv oblasti ¢innosti finanénich utvart a utvart ICT.
(ADDISON-HEWITT ASSOCIATES, 2003; SVATA,
2012)
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Samostatné prilohy

Soucasti prace jsou samostatné digitalni pfilohy, které byly zpracovany ve formatu sesiti MS

Excel. Sablony byly pouZity pii praktické realizaci mapovani ICT procesii popsané v kapitole

5.3 Realizace mapovani. V ramci mapovani byly Sablony pouzity pro zaznamenani

a vyhodnoceni vysledkii mapovani a dale pro tvorbu vystupni zpravy.

Sablony jsou k dispozici pro dalsi uZivatele této prace, kterymi mohou byt vyuZity pro
provedeni jejich vlastniho mapovani, ptipadné pro implementaci dalSich rozsiteni.

Sablona pro zaznamenani a vvhodnoceni vysledki mapovani ICT procesti na svétové
standardy

- nazev souboru: , xnekp02_sablona_vysledku_mapovani.xIsx*;

- obsah Sablony:
o uvod;
o Sablona pro zaznamenani vysledki mapovéani na COBIT 5;
o Sablona pro vyhodnoceni vysledki mapovani na COBIT 5;
o Sablona pro zaznamenani vysledki mapovani na ISO/IEC 20000;
o $ablona pro vyhodnoceni vysledkii mapovani na ISO/IEC 20000;

- celkem lista: 5.

Sablona vystupni zpravy z mapovani ICT procesu na svétové standardy

- nazev souboru: ,,xnekp02_sablona_vystupni_zpravy.xIsx*;
- listy Sablony:
o uvod;
o Vystupni zprava z provedené¢ho mapovani ICT procest na svétové standardy;

- celkem lista: 2.



