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Abstract: Clinek se zabyva prinosy IS/ICT. Vzhledem k nakladiim a ndrocnosti tvorby informacnich
systemil je stale vice a vice diilezité mit prehled o tom, co penize vkladané do vyvoje prindsi. Na
rozhrani mezi ucelem (globalni cile) a podporou (cile informatiky) jsou sluzby, které ovliviiuji urcité
systemové parametry produkce. Planovanim a mérenim téchto parametrii lze podporit objektivni
hodnoceni vyznamu jednotlivych reseni.

Proc se zabyvat prinosem IS/ICT?

Podnikani se zménilo. Kruta vlada dodavatelskych firem se postupné meni v jesté krutéjsi vladu
zakaznika. Technologie a s ni i Zivotni troven postoupila natolik, Ze firmy jsou nuceny se vice a vice
prizpisobovat jednotlivym zakaznikim a subjektl je na stran¢ nabidky tolik, Ze tlak na zvySovani
efektivnosti neda spat stovkam manazert stovek firem. Firma, ktera se dnes rozhodne ptlisobit na trhu,
musi pocitat stim, ze konkurence nepfedstavuje pouze nékolik regiondlnich podniki, ale také
zahrani¢ni firmy a firmy s odlisSnym pfedmétem podnikani (napft. sport vs kultura).

Jednim z kliovych nastrojii, o které se dnes fada firem, opird jsou informacni technologie. Do
informacnich systémt, potazmo informacnich a komunikacnich technologii (IS/ICT) investuji firmy
miliony. Jejich dulezitost je obrovska, coz zdlraziuji rizni svétovi autofi riznych praci. Za vSechny
bych jmenoval otce BPR — Michaela Hammera a Champyho.

Pro dnes$ni manazery je dilezité védét, jestli pravé prostfedky IS/ICT jsou nebo nejsou konkurenéni
vyhodou jejich spolecnosti a zda ty obrovské sumy, které hltaji, nejsou vynakladany zbyteéné,
protoze si témito prostfedky nemohou dovolit mrhat. Vedouci oddéleni IT disponuji vysokymi
rozpocty a je také v jejich zajmu prokazat, ze tucné sumy, které jsou posilany na konta riznych IT
firem, jsou vynakladané opravnéne.

Pokud bych shrnul divody vedouci ke sledovani efektu IS/ICT do jedné véty, jedna se o prokazani
efektu a slouzi manazerim firem, vedoucim IT a dodavatelim k tomu, aby mohli rozhodovat a jednat
na zakladé objektivnich podkladi.

Jak prinos mérit?

Otazka zptisobu méteni piinost IS/ICT zptisobuje manazeriim nemalé vrasky. Divodd, pro€ je méfeni

pfinosu tak slozité, je nekolik:

s IS/ICT piedstavuji nastroj pro podporu chodu firmy a jejich vliv je ve vétSin¢ ptipadd
zprostiedkovany,

s zaroven s timto nastrojem pusobi fada dalSich vlivi, které¢ ovliviiuji nejen firmu jako takovou,
ale také zptisob vyuziti IS/ICT (zména situace na trhu, rozvoj legislativy, konkurence atd.),
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«  IS/ICT zpravidla nepifinasi vyhody samy o sobé, ale zvysuji efektivnost lidské prace (v ptipadé
B2C feseni ji mize dokonce nahradit).

V oblasti IS/ICT jiz vzniklo n€kolik praci, které se méfenim zabyvaji. Za zminku jisté stoji Ucen a
jeho lonsky ptispevek, ptipadné dalsi autofi. Existuji metriky, které se zabyvaji slozitosti uloh,
kvalitou kodu, chybovosti a mnoho dalSich. Myslim si, ze nastala doba pro to, vice se zabyvat
rozhranim mezi informatikou a dal§imi (vécnymi) ¢astmi podniku.

Vazba IT a ostatnich ¢asti firmy

Pro méfeni piinost IS/ICT je velmi dilezitd vazba na cile podniku, od kterych by se méla odvijet

rozhodnuti o pofizeni IS/ICT feSeni. Méfit vSak efekt piimo je velmi slozité, ne-li nemozné. Pro

zjisténi Gspésnosti feSend je tieba:

«  stanovit produkty (¢i sluzby) pro naplnéni hlavniho cile a stanovit troven jejich ,,systémovych
vlastnosti®,

% nalézt (a popsat) procesy, pomoci kterych se stanovenych produkti dosdhne a zmapovat vliv na
vlastnosti produkce,

s po implementaci IS/ICT podpory vyhodnotit zmény v ,,systémovych vlastnostech* produkce.

Uvedeny postup je ponckud zjednoduSen, coz je mimo jiné dano také rozsahem prostoru, ktery je
mozné jednotlivym ptispévkliim vénovat.

IS/ICT pro jednotlivé pracovniky na rGznych urovnich ptedstavuje sluzbu, kterou bychom mohli
rozdélit na:
s aplikacni,
< infrastrukturni,
podpirnou,
fidici.

e

’0

*,

L)

R/
0.0

V nasledujicim textu jsou jednotlivé sluzby popsany podrobnéji, a to s ohledem na to, jak ji vnima
zakaznik.

Podpurna
sluzba

Aplikaéni sluzba

Ridici sluzba

Infrastrukturni sluzba

obrazek 1 — vzajemné vazby jednotlivych slozek sluzby IS/ICT

88 SYSTEMS INTEGRATION 2002



ZNSTOVANI A RIZENI PRINOSU IS/ICT

Aplikaéni sluzba IS/ICT

Aplikacni sluzba pro uzivatele pfindsi urcitou funkcnost (substituéni a komplementarni role IS/ICT).
UZivatel s ni ptichazi do styku a ma pfimy vliv na jeho €innosti, chovani a efektivitu prace. Aplika¢ni
sluzba je davod, pro¢ existuje IS/IT. (Pozadavek typu: Systéem poskytne informace ...)
V nejjednodussim piipadé miize nahrazovat nebo podporovat nékteré ¢innosti podnikovych procesi’.
situace nastane v okamziku, kdy se zvysuje efektivita fidicich slozek na ukor efektivity provozu (napf.
podrobngjsim sledovanim udaji pro ucely ziskani trendd, které se mohou byt podkladem pro
rozhodovani). Aplikacni sluzby se tyka jadro uzivatelskych pozadavk.

Infrastrukturni sluzba

Z pohledu uzivatele vytvari infrastrukturni sluzba podminky pro zajisténi urcité Grovné efektivity a
vykonu aplikacni sluzby (jak rychle mize byt k dispozici, v jakych lokalitach, v jaké formé atd.).
Nutno podotknout, Ze se jedna predevsim o technické podminky. (... jakémkoliv klientovi ...; ... do 3
sekund ...) Vysledky infrastrukturni sluzby uzivatel zpravidla nevnima, protoze s touto sluzbou
nepiichazi ptimo do styku. Do infrastrukturni sluzby lze zaradit budovani a provoz podnikovych siti,
systéemy zalohovani dat, zajisteni distribuce dat ¢i aplikaci atd. UZivatel nevidi to, Ze jeho lokalita je
propojend s ostatnimi permanentné nebo off-line, ale vnima to, zda md nebo nema informace
v pozadovaném case. Infrastrukturni sluzba se projevuje koncovému uzivateli ve formé rychlosti,
dostupnosti nebo naptiklad bezproblémovosti aplikaci, se kterymi pracuje. Ukolem infrastrukturni
sluzby by mélo byt poskytnuti sluzeb maximalnimu mnozstvi slozek aplikacni sluzby. V pozadavcich
se jedna predevsim o vlastnosti funkénich pozadavki, dale je to ¢ast pozadavkd oznaCovana cCasto
jako omezeni (napr-.: funkcnost systému musi byt k dispozici na v§ech pobockach,).

Ridici sluzba

Zatimco ostatni sluzby si miizeme piedstavit jako utok, fidici sluzbu bych oznacil jako aktivni obranu.
Ulohou fidici sluzby je dosazeni maximalniho vykonu aplikaéni, infrastrukturni a podptrné sluzby
uréenim jejich vhodné skladby, vazeb a navaznosti. Jeji Ucel je také ten, Ze se snazi
o minimalizaci nakladd pro dosazeni potiebnych vysledkt ostatnich sluzeb. Bez spravné zvladnuté
fidici sluzby je sice mozné dosahnout urlitych vysledkd, s nejvy$si pravdépodobnosti vsak tyto
vysledky budou dosazeny velmi neefektivné. Pozadavky na fidici sluzbu zpravidla nebyvaji
definovany. Uroven fidici sluzba vyplyva zpozadované kvality, rychlosti, trvanlivost atd. a je

poplatna spise smluvnimu vztahu mezi zadavatelem a feSitelem. Investice do fidici sluzby se snazi
vytvofit jistotu kvality vysledku (ktery ma samoziejmé dopad na efekt IS/ICT).

Podptirna sluzba

Podptirna sluzba vytvaii podminky pro zvyseni efektivity a vykonu aplikacni sluzby. Neni dulezité jen to,
ze je uzivateli k dispozici urcita funkcnost, ale jde také o to, zda a jak ji dokaze uzivatel vyuzit. Na rozdil
od infrastrukturni sluzby se zamétuje predevsim na organizacni stranku fungovani. Jeji tlohou je podpofit
uzivatele ptimo. Stejné jako infrastrukturni sluzba nema jeji existence vyznam sama o sob¢. Je vhodné,
pokud podobné jako infrastrukturni sluzba je koncipovana tak, aby podporovala vice slozek aplikacni
sluzby (vice aplikaci). Podpiirna sluzba mtize vyplyvat jak z pozadavk (... po jednodennim zaskoleni ...),
tak ze smluvniho vztahu (napf. vytvoreni hot-line pro uzivatele). Z podrobné&jsiho popisu je ziejmé, ze
dalezité jsou vSechny slozky sluzby IS/IT a vSemi je nutné se zabyvat. Prestoze uzivatelskd strana
Casto pii pocatku budovani IS/ICT nevniméa vSechny sluzby, musi rozhodovat o vSech.

"'V tomto okamziku je tfeba zdiraznit, Ze se jedna o &innosti piinasejici hodnotu zikaznikovi podnikového
procesu.
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Nakladova slozka

Sledovani nakladti na vyvoj feSeni je tradi¢n¢ silnou casti sledovani efektivnosti. Naklady jsou
sledovany nejen v informatice, ale u vSech cinnosti firem a fada z nich ma nastaveny controlingové
mechanismy, pomoci kterych je nakladova slozka peclivé rozebirand a zkoumana. Zajimavym
konceptem je v této oblasti TCO (Total Cost of Ownership).

Co vsak v oblasti nakladti neni zcela jednoduché, je jejich odhad. I kdyz spolecnost zvefejni svou
poptavku a ocekava cenové nabidky feSeni jednotlivych dodavateld, nema jesté jistotu, Ze ceny
predstavuji kompletni naklady. Nikdy totiz nemd jistotu, Zze dodané feSeni bude poskytnuto
v dostatecné §iii a kvalité, navic je tfeba peclivé odhadovat také interni néklady, které jsou nc¢kdy
nepravem opomijeny. Naklady vSak nejsou hlavnim tématem tohoto piispévku, proto nebudou dale
rozebirany.

Prinosy

Klic¢ovym prostfedkem pro méfeni pfinosu jsou vlastnosti produktd a procest, ve kterych se maji
realizovat, a zptisob pfevodu cild na tyto vlastnosti.

Uvedené systémové vlastnosti by mély predstavovat pokud mozno kompletni mnozinu pohledii
(parametrd, kategorii), které jsou detailizovany konkrétnimi metrikami. Jednotlivé kategorie mohou
predstavovat: kvalita, mnozstvi produkce, rychlost produkce (a obsluhy), flexibilita (s jakou je firma
schopna reagovat na zmény v pozadavcich), dostupnost (pro zédkazniky) nebo napi. efektivita (s jakou
je produkce dosahovano). Metriky, které takové kategorie/vlastnosti popisuji mohou byt napt. pro
urceni dostupnosti naklady, které musi zdkaznik vynalozit, aby produkt dostal a/nebo dobu, kterou
pro jeho ziskani potiebuje.

Prestoze uvedené kategorie mohou byt stejné mezi naprosto odliSnymi organizacemi, budou se lisit
v pozadovanych urovnich jednotlivych metrik popisujicich tyto kategorie. Pro mobilniho operatora je
napt. dulezitd dostupnost sluzby a rychlost, sjakou je schopen sluzby poskytovat, pro finanéni
spole¢nost to mtize byt flexibilita v poskytovani sluzeb.

Uvedené potfeby se samoziejm¢é mohou meénit s Casem a mély by vychazet z potfeb trhu (resp.
zakaznikll). V urcitych fazich zivotniho cyklu produktu mize byt kladen diraz na jiné vlastnosti a
tomu musi odpovidat nejen procesy, ale také IS/ICT podpora. Na nasledujicim obrazku je sledovani
jednotlivych kategorii znazornéno graficky.

kvalita

dostupnost

rychlost produkce

efektivnost flexibilita

obrazek 2 — jak muze IS/ICT ovlivnit vystupy firmy
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Plocha mnohouhelniku zobrazuje chovani produktu a je tvofen velikosti jednotlivych ukazatelt
(4myslné nejsou pro jednoduchost definované konkrétni metriky, ale pouze jejich kategorie). Vykon
IS/ICT ftika, jak se na pozadované velikosti a tvaru této plochy podili IS/ICT. Dva rizné podniky
(napt. rdzovy a modry) mohou mit podobnou vykonnost IS/ICT, avSak kazdy v jiném poméru
jednotlivych veli¢in (protoZze ma napi. kazdy jiné cile). Stejné principy plati pii sledovani vykonu
pied a po zavedeni IS/ICT podpory.

Dilezité faktory zjiSovani prinosu

Pro planovani a zjistovani piinosu jsou diilezité dvé €asti zivotniho cyklu feSeni: faze planovani (jako
soucast povazuji formulaci zadani) a okamzik, kdy se feSeni uvadi do Zivota, at’ uz jednorazove nebo
po Castech.

Ve fazi definice pozadavkid se formuluji uzivatelské sluzby sytému. Pro kazdy pozadavek — kazdou
sluzbu — zpravidla existuje vice variant feSeni. Pti rozhodovani o zplsobu pokryti jednotlivych
pozadavkl se nabizi n€kolik variant — napf. volba mezi nakupem hotové aplikace nebo vyvojem
specialniho feSeni, rizné poméry vyuziti organizacnich opatfeni a lidské prace atd. Pro kazdou
takovou variantu je mozné odhadovat naklady a piinosy v jednotlivych kategoriich (které byly
zminény vyse). (Pfesnéji spi$ bude stanovena pozadovana troven jednotlivych ukazatelii a pro tuto
uroven budou odhadované naklady.)

Jelikoz stanoveni uvedenych parametri neni zcela trivialni, je mozné je Castecné zjednodusit tim, Ze
budou urceny pro pozadavky na urcité zvladnutelné urovni dekompozice.

Jakmile feSeni zacne slouzit, je mozné sledovat skuteéné ptinosy. Podminkou porovnani rozdilu je
sledovani stanovenych metrik jesté pfed zapocetim vyvoje feSeni. U piinost je mozné sledovat vliv
jednotlivych sluzeb IS/ICT. Rada manaZer zna situaci, kdy je vyvinuto feSeni a postupné rostou
naroky na pofizeni riznych podpurnych funkeci a zafizeni, které nenesou efekt pfimo poskytnutim
nové funkénosti, ale zprosttedkovan€ zlepSenim technickych vlastnosti aplikace. Pikladem muize byt
vyvoj administra¢nich funkei k aplikaci. Casto dochazi k rozhodnutim o potizeni takovych funkci az
v pripadé vyskytu problém.

K ¢emu a jak jeSté tento pristup pouzit

Uvedeny pfistup by mél slouzit k podpote vztahu mezi IT oddélenimi a zbytkem firmy. Jednak
mohou byt potieby pfesn€ji formulované, jednak lze 1épe rozhodovat o financovani. Celkové slouzi
k vy$8i mife objektivity pfi rozhodovani o IS/ICT podpote a vztahu IT oddé€leni s ostatnimi
organiza¢nimi slozkami.

Vyhodou uvedeného piistupu je, Ze jej Ize pouzit pro podporu fizeni jak pfi internim zajisténi IS, tak
pii outsourcingu. Navic, jestlize se firma rozhodne fidit piinos pomoci uvedenych principti, bude pro
ni pfechod k outsourcingu snazsi. Dohody obsahujici SLA (Service Level Agreement) tak mohou mit
dvé slozky — vécnou, postavenou na metrikach systémovych vlastnosti produktu a technickou, ktera
se vice zabyva vlastnostmi aplikaci a sluzeb (vypadky, doba odezvy, doba reakce apod.). Technické
parametry by tak mély byt odvozeny od ,,netechnické slozky*.

Zavér
Meiit ptinos IS, vykon informatiky v podniku a podobné charakteristiky je velmi obtizné. Uvedeny

postup pomaha lépe provazat informatiku na vécné funkce podniku a tim také ,,vycistit* vztahy mezi
CIO a ostatnimi slozkami v podniku. O penize pfece jde az na prvnim mistg ...
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Na tomto omezeném prostoru nemohly byt zminény vSechny aspekty. Uvedeny postup by vSak mél
byt patrny. Je tfeba si uvédomit, ze rozhodné nenahrazuje nékteré dulezité veli¢iny, které byvaji
soucasti SLA, dopliuje je vSak o Gcelnost stanovenych trovni jednotlivych metrik. Prace tykajici se
rozvoje méfeni v IS/ICT vsak jesté zdaleka neni u konce.
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Summary

The article is discussing aspects of IS/ICT asset and ways of its measurement. The principle is based
on relation between business and the IS/ICT support. IS/ICT represents service. It is consist of
application service, infrastructure service, support service and manage service. There are identified
some categories of features which describe the system’s parameters of the products in the core part of
the article. The system’s parameters are go-between the business goals and support. There are
described some ways of support the agreement between demanders and providers of the solutions in
the end of the contribution.
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