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1 UvoD

Rizeni podnikové informatiky na bézi informatickych sluZzeb je styl fizeni ICT, na ktery prechdzi ¢im dale tim vice
organizaci. Zakladnim pfedmétem tohoto fizeni je informaticka sluzba. K popisu charakteristik informatické sluzby se
vyuZziva SLA (Service Level Agreement). VSechny sluzby jsou pak souhrnné evidovany v katalogu sluzeb. S ohledem na to,
Ze problematika fizeni informatickych sluzeb je relativné nova, neustalily se zatim pfistupy ke tfidéni ICT sluzeb ani
k tvorbé architektury sluzeb. Proto poskytovatelé ICT sluzeb a mnohdy i uzivatelé ICT sluzeb vyuZivaji své vlastni ¢lenéni,
coz komplikuje orientaci na trhu ICT sluZeb i pfi navrhu architektury ICT sluZzeb v organizaci. Na zakladé téchto faktl jsme
si polozili nékolik zakladnich cilG.

Hlavnim cilem tohoto clanku je vytvoreni prehledné a pouZitelné kategorizace ICT sluzeb, zaloZené na rliznych
pohledech vyplyvajicich z jednotlivych ,uzivatelskych” roli, které budou nebo by mohly v budoucnu tuto kategorizaci
vyuzivat. Jedna se predevsim o manazerské role, IT pracovniky nebo marketing. Je zde zahrnuta rovnéz i role externich
zakaznikl, nahliZejicich na danou sluzbu jako produkt, ktery spotfebuji ¢i vyuZiji pro svij vlastni byznys. Dalsim cilem je
pribliZit a popsat ¢tendrlm vyuZiti a mozné prinosy kazdé kategorie pro uritou skupinu uzivateld.

Text je rozdélen do nékolika kapitol. Ve druhé kapitole se budeme nejprve zabyvat definicemi pojmuU sluzba a
informaticka sluzba, které jsou pro celou praci klicové. Dale navaZzeme kapitolou o vyznamu kategorizace a vymezeni
,Uzivatelskych” roli, kde se podivdme na sluiby z globélniho hlediska. Ctvrtd kapitola je vénovéna samotné klasifikaci
sluZeb a jejimu popisu véetné nastinéni moznych vyhod a pfinosd. Pata kapitola ukazuje moznosti vyuziti klasifikace
sluzeb pfi tvorbé architektury ICT sluzeb.

Clanek je jednim z vystupd projektu GACR 201-06-0175, ktery je zaméFen na modely Fizeni IS/ICT v organizacich.

2 VYMEZENI POJMU

Otazka vymezeni ICT sluzby je klicovd, odrazi se v mnoha nize definovanych kategorizacnich pohledech. Jisté nikoho
neprekvapi tvrzeni o existenci mnoha riznych definic, vykladt a pojeti ICT sluzby. V informatice véc velmi bézna. Ovsem
v oblasti ICT sluzeb lze fici, Ze co autor to prakticky jina definice. Proto zde nebudeme uvadét vSechna nalezena pojeti,
ale zaméfime se pouze na urcity vybér relevantnich vykladl, ze kterych odvodime jednu definici pouzivanou v dal$im
textu.

Nejprve se tedy podivejme na obecnou sluzbu a co si pod timto pojmem mUzZeme predstavit.

2.1 SLUZBA

S timto terminem se setkavame denné, v podvédomi si kazdy dokazeme predstavit co se pod nim skryva, ale s pfesnou
definici je to sloZitéjsi. Jako priklad mlzZeme uvést pojeti nékolika autoru:

e “ .. sluZby jsou Ciny, procesy a kondni . ..” [Zeithaml|,1996],

e “...néjaké jednani nebo konani, které jedna strana mlzZe nabidnout jiné a jenZ je v zasadé nehmotné povahy . .
.” [Kotler,1988],

o “ .. ekonomické aktivity . .. uskutecniujici Zzadané zmény . . .” [Lovelock,2001],

"

° sluzby jsou byznys aktivity, jejichz vysledkem jsou casto nehmotné vysledky nebo pfinosy; jsou nabizeny
poskytovatelem sluzeb svému okoli" [Baida,2004].

Tyto definice maji jisté svou vypovidaci hodnotu, ovsem jsou stdle velmi obecné. Konkrétnéjsi je definice Bothe
[Both,2004], kterou lze povazovat za vychodisko pro nasi formulaci pojmu ICT sluzba.

"Sluzba je abstrakci néjakého zdroje, kterou reprezentujeme schopnost zdroje zpracovdvat ulohu s koherentni
funkcionalitou z pohledu poskytovatele i prijemce sluzby. Aby sluzba mohla byt pouZita, musi byt realizovdana konkrétnim
agentem poskytovatele.”

Pro lepsi porozuméni jen doplnime kratsi vyklad. Podle [Baida,2004] znamena abstrakce zdroje skutecnost, Ze sluzba
sama ma nehmotnou povahu a jeji realizaci a spotfebovanim dojde ktvorbé pfidané hodnoty [Quinn,1988]. Pod
pojmem koherentni funkcionalita Ulohy je minéno, Ze uUloha provadi jednu danou konkrétni funkci ¢i skupinu navzdjem
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provazanych funkci. Poskytovatel a pfijemce sluzby pak predstavuje urcité konkrétni osoby nebo organizace a agent
poskytovatele tvori néjaky prostfedek, ktery koherentni funkcionalitou disponuje.

2.2 INFORMATICKA SLUZBA

Informatické sluzby tvofi podmnozinu obecnych sluzeb. V soucasné dobé se mizZeme setkat s nékolika rliznymi pojmy,
vychazejicimi z rozliSnych pojeti sluzeb. Néktefi autofi hovofi o informatickych sluzbach, jini o ICT sluzbach a dalsi o
sluzbach informatiky. Zde je nasim cilem nalézt takové pojeti, které bude dostatecné vysvétlujici a zaroven univerzalni,
abychom mohli vSechny vySe uvedené pojmy povazovat za totozné. Pro pochopeni podstaty ICT sluzby se podivejme na
nasledujici definice:

n

"ICT sluzba jsou aktivity a/nebo informace doddvané poskytovatelem ICT sluzby prijemci (odbérateli, zdkaznikovi) sluzby
[Vorisek,2004]

»Sluzba informatiky je ucelenou skupinou cinnosti, zajistovanou informatikou organizace, které miZe byt jako celek
uZivateli IS/ICT poskytnuta nebo odejmuta” [Repa,2003]

,ICT sluzba je konkrétni funkcionalita poskytovand informacnimi a komunikacnimi technologiemi, kterd umozriuje chod
néjakého konkrétniho obchodniho procesu” [Skdla,2004]
,ICT sluZby = lidé + ndstroje + procesy. Jednd se o abstrakci, kterd ukazuje, Ze ICT sluzby jsou typickym vystupem lidskych

o

Cinnosti za pouZiti urcitych ICT ndstroji presné podle definovanych procesu.“ [Delic,2003.]

,ICT sluZba je sluZzba poskytovand jednomu nebo vice zdkaznikim. Sluzba IT je zaloZena na vyuZiti informacnich
technologii a podporuje podnikové procesy zdkaznika. SluZba IT je vytvdrena za pomoci persondlu, procesi a techniky a
méla by byt definovdna v dohodé o urovni sluzeb.” [ITIL, 2007].

Z predchozich pojeti Ize snadno vyvodit nékteré spolecné vlastnosti a prvky pfislusejici ICT sluzbam. Autofi se vice €i
méné shodnou na tom, Ze sluzba je tvorena néjakou aktivitou ¢i skupinou aktivit, informacemi a ICT nastroji. OvSsem na
pojem informatické sluzby lze nahlizet i zjinych pohledd. Naptiklad podle [Bruckner,2001] je sluzba informatiky
formulovana jako:

... uceleny definovany vystup procesi informatiky poskytovany jejim internim i externim zdkaznikim. SluZby jsou
vysledkem kombinace konkrétnich instanci procest a zdroji, které probihaji v oblasti informatiky.”

Gadla [G4ala,2007] definuje ICT sluzbu podobné jako Both definoval obecnou sluzbu:

,Sluzba informatiky je abstrakci néjaké entity informatiky, kterou reprezentujeme schopnost entity realizovat ulohu,
majici z pohledu poskytovatele i prijemce sluzby koherentni funkcionalitu. Aby mohla byt sluZzba informatiky pouZita,
musi byt realizovdna néjakym konkrétnim zdrojem poskytovatele a akceptovdana vhodnym receptorem pfijemce.”

Informatika organizace je zde chdpdna jako systém; vztah mezi informatikou organizace a pfijemcem ICT sluzby je
vztahem mezi systémem a jeho okolim [Nickols,2002]. Sluzba informatiky je pak abstrakce néjakého objektu tohoto
systému, kdy objektem systému je néjaka entita informatiky. Pfistup k informatice jako k systému umoziuje skryt vnitfni
strukturu informatiky a navenek, tj. pfijemci se informatika jevi jako mnozZina sluzeb informatiky. V kontextu modelu
fizeni informatiky dle [Pour,2001] Ize misto pojmu entita v definici pouzit pojem ICT zdroj.

Podle této definice lze dale diskutovat také rozhrani sluzby, kterym ptijemce ,vidi“ a uzivd danou sluzbu. Co presné
pfijemce sluzby informatiky ziska je predmétem kontraktacniho jedndani mezi poskytovatelem a pfijemcem sluzby
informatiky. Dnes se prevazné uziva mechanismu oznacovaného jako SLA (Service Level Agreement).

Soustfedime-li nasi pozornost na ICT sluzby poskytované na podporu byznysu, pak roli ICT sluzeb miZeme zachytit
modelem, ktery je zndzornén na Obr. 1.
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Obr. 1 — Model SPSPR — Role informatickych sluzeb v organizaci, zdroj [VofiSek a kol., 2003]

Model fesi vztah mezi fizenim podnikovych procesu a fizenim podnikovych ICT. Zakladem modelu je fizeni podniku v péti
vzajemné provazanych vrstvach (S - Strategy, P - Business Processes, S — ICT Services, P - ICT Processes, R — ICT
Resources). ICT sluzby jsou v modelu chapany jako rozhrani mezi byznysem a informatikou (tlusta prerusovana cara na
Obr. 1), pres které podnikova informatika podporuje jednotlivé byznys procesy podniku. ICT sluzbu Ize bud nakoupit na
ICT trhu, nebo ji dodavat interné. V druhém pfipadé musi ICT Utvar podniku zajistit ICT procesy, které sluzbu dodaji, a ICT
zdroje (HW, SW, data, lidé,...), které jsou pro pribéh ICT procesl nezbytné. Budiky na Obr. 1 specifikuji mista, kde je
vhodné nasadit metriky méfici kvalitu, objem, efektivitu a dalsi charakteristiky sledovanych objekt(.

Na zakladé tohoto modelu a vyse uvedenych pojeti ICT sluzby dochazime ke zpresnéné definici ICT sluzby (informatické
sluzby, sluzby informatiky):

,ICT sluzba jsou koherentni aktivity a/nebo informace doddvané poskytovatelem ICT sluzby pfijemci sluzby. ICT sluzba je
vytvarena ICT procesy, které pri svém pribéhu konzumuji ICT zdroje (hardware, software, data, lidé atd.). SluZba se
realizuje na zdkladé dohodnutych obchodnich a technickych podminek.”

Obchodni a technické podminky obvykle upfesiuji tyto charakteristiky ICT sluzby:
e komu je sluzba poskytovana (kdo jsou opravnéni pfijemci sluzby),
e kde je sluzba poskytovana (lokality, kde je sluzba dostupna),
o  kym je sluzba poskytovana,
e coje predmétem sluzby,
e jakje sluzba poskytovana,

e jaky je objem poskytované sluzby (pocet opravnénych uZivatell, objem predavanych/zpracovavanych dat
apod.),

e jaké jsou kvalitativni charakteristiky poskytované sluzby (dostupnost, doba odezvy, spolehlivost, stari
predavanych dat apod.),

e jakd je cena poskytované sluzby (plus pfipadné bonusy/malusy za prekroceni/nedodrzeni sjednané kvality
sluzby poskytovatelem),

e jakymiznalostmi a/nebo technologiemi musi disponovat prijemce sluzby, aby mohl sluzbu konzumovat.
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3 VYZNAM KATEGORIZACE ICT SLUZEB

3.1 TRANSFORMACE EKONOMIKY DO SEKTORU SLUZEB A KATEGORIZACE SLUZEB

Podil sektoru sluzeb v ekonomikach vyspélych zemi nepochybné neustdle roste (Obr. 2). Je zfejmé, Ze nenarlista pouze
objem jednotlivych sluzeb, ale ptibyvaji i sluzby zcela nové. Tento fakt byva v literatufe zminovan jako transformace
ekonomik do sektoru sluzeb.

.I;l'l-"" l b 'ﬁ l i. \

owm %
China 21.0 50
India 170 60 17 13 28
Us. 48 3 7 70 21
Indonesia 39 45 16 9 s
Brazil 30 13 24 53 20
Russia 1.5 12 13 45 8
Japan 2.4 5 5 70 40
Migeria 12 70 10 0 30
Bangladash 22 63 i 26 30
Garmany I.4 3 3 L] 44

Obr. 2 — Transformace ekonomik do sektoru sluzeb, zdroj [www.nationmaster.com]

Dlavodem pro jakoukoli kategorizaci byva primarné poZzadavek prehledné orientace v problematice dané oblasti. Je-li
tato oblast sofistikovana tak, jako sektor ICT sluZzeb, je potfeba kategorizace nasnadé. Zde je nutné zdlraznit, Ze vidy
velice zaleZi na tom, kdo a za jakym ucelem klasifikaci provadi.

Pro cely sektor sluZzeb se o urditou klasifikaci pokusilo jiz vice autor(, mj. [Lovelock, 1983]. Ten zkouma sluzby z péti
rznych pohledd. Prvnim znich predstavuje podstatu vykondni sluZby, definovanou jednak typem jejiho pfimého
prijemce (clovék nebo ,véec”), jednak charakterem aktivit, které jsou potfebné k Uspésnému vykondni sluzby (aktivity
hmotné nebo nehmotné povahy). Kombinaci téchto vlastnosti Ize ziskat ¢tyri kategorie sluZzeb z pohledu podstaty jejiho
vykondni (Obr. 3).

Understanding the Nature of the Service Act
Who or What is the Direct Recipient of the Service?

People Things
What is the Nature Services directed at people’s bodies: Services directed at goods and other physical
of the Service Act? possessions:
® health care o freight transportation
: - e passenger transportation ® industrial equipment repair and maintenance
Tangible Actions ® beauty salons ® janitorial services
e exercise clinics ® laundry and dry cleaning
® restaurants ® landscaping/lawn care
@ haircutting ® veterinary care
Intangible Actions Services directed at people’s minds: Services directed at intangible assets:
® education ® banking
® broadcasting ® |egal services
® information services ® accounting
® theaters ® securities
® museums ® insurance

Obr. 3 — Porozuméni podstaté vykonani sluzby, zdroj [Lovelock, 1983]

Pfinos takového rozclenéni sluzeb spatfuje autor napf. v odpovédich na otazku, zda-li se od pfijemce sluzby vyzaduje
jeho fyzicka pritomnost. Ta miZze mit dle autora troji podobu: budto je nutna pro celé vykonani sluzby, nebo je nutna
pouze pro jeji spusténi, pfipadné ukonceni; anebo neni fyzicka pfitomnost vyZzadovana vibec.

Autor v dalsSim textu svoji kategorizaci obohacuje o dalsi ¢tyfi odlivodnéné pohledy: dle charakteru vztahu poskytovatele
a prijemce sluzby, dle mozZné customizace a zdsahti managementu do sluZeb, dle nabidky a poptdvky po sluzbé a dle
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zpusobu doruceni sluzby. Pro kazdy tento pohled dale stanovi 4-6 kategorii spolu s priklady a nasméruje Ctenare
k moZznym rozhodovacim procesim plynoucim z aplikace dané klasifikace.

Pfinosem tfidéni sluZeb tedy neni pouze utfidéni jinak neorganizovanych faktl. Z obsah( jednotlivych kategorii uréitého
pohledu Ize snadnéji usuzovat pozadavky na definici sluzby, moznosti vybéru zdroje jejiho zajisténi, jeji vhodnou
marketingovou podporu apod. Pfehlednd usporadanost problematiky tedy vede ke snadnéjSimu odhaleni novych
poznatk.

3.2 PROC KATEGORIZOVAT INFORMATICKE SLUZBY?

Informatika je obor plny nejriznéjsich standardd. Pro klasifikaci ICT sluzeb ale Zadny vSeobecné uznavany standard
neexistuje. Existuje vsak koncept spravy ICT sluzeb — IT Service Management (ITSM), ktery prestavuje rozsahly rdmec
standardd a metodik popisujicich, jakym zplisobem ma byt dodavka ICT sluzeb zajisténa, jakd ma byt této dodavce
poskytovana podpora, jakym zplsobem ma byt nakladano s technologickymi i lidskymi zdroji, nebo jakymi mechanismy
ma byt provadéno hodnoceni kvality dodané ICT sluzby. PfestozZe je tento koncept velice obsahly, o néjaké standardni
kategorizaci informatickych sluzeb nic nenapovida.

Dosazeni efektivniho fizeni ICT sluZzeb ve spolecnosti samoziejmé nevyzaduje pouze jistou transformaci IT oddéleni, ale
vyzaduje i koordinovany rozvoj ve viech &astech spole¢nosti, participujicich na doddvce, resp. uziti ICT sluzeb. Rizeni
podnikové informatiky na bazi ICT sluzeb predpoklada existenci katalogu sluZeb, tedy seznamu sluzeb, které vyuZzivaji
jednotlivi uzZivatelé v podniku. Pfehlednost katalogu je zdkladnim predpokladem jak efektivni spravy ICT sluzeb, tak
snadného uzivani ICT sluzeb. Proto se zde ke slovu dostava vhodné zvolend kategorizace ICT sluzeb.

Podobna situace plati i na dodavatelské strané. Spektrum poskytovanych sluzeb roste jak s rozvojem celého ICT sektoru,
tak se vzrlstajicim stupném granularity sluZeb (viz napf. jemnd granularita vétsiny softwarovych systému vyuZivajicich
architekturu SOA). Od urcité Urovné je jiz nutné zavést vhodny systém usporadani sluzeb. Dlvodem je samoziejmé
snadna identifikace konkrétni ICT sluzby prijemcem. Samoziejmé vidy zalezi na konkrétnim Uhlu pohledu daného
usporadani. Z pohledu nabidky ICT sluZzeb se pfimo nabizi pohled marketingu, jehoZ cilem muiZe byt napt. snadnéjsi
propagace jisté kategorie ICT sluzeb.

Shrnutim predeslych faktu Ize ve strucnosti Fici, Ze hlavnimi pfinosy kategorizace ICT sluzeb je jednak pomoci pri definici
a fizeni dodavky vsech informatickych sluzeb (Service Level Management), jednak podpora snadné orientace na trhu
téchto sluzeb pro poskytovatele i pro pfijemce.

3.3 KDO KATEGORIZUJE SLUZBY (A PRO KOHO)

Klicovou roli pfi vytvareni vhodné strukturovaného katalogu ICT sluzeb v uZivatelské organizaci jisté hraje IT oddéleni,
nebot by mélo mit o parametrech vsech sluzeb doddvanych uZivatelskym utvarim presny pfehled. Toto oddéleni ma
navic vUci uZivatelskym Gtvardm zodpovédnost za kvalitu doddvanych sluzeb, a to bez ohledu na to, zda je sluzba
dodavana interné nebo externé.

U poskytovatele ICT sluzeb miZe byt zodpovédnym uUtvarem za klasifikaci sluzeb marketing. Vhodnou strukturaci sluzeb
muze zvysit konkurenceschopnost spolecnosti na ICT trhu.

4  KLASIFIKACE ICT SLUZEB

Ke klasifikaci ICT sluzeb jsme zvolili pét rozdilnych pohledd, které jsou v nasledujicich podkapitolach podrobnéji
charakterizovany.

4.1  KLASIFIKACE PODLE PREDMETU SLUZBY

Klasifikace ICT sluzeb dle pfedmétu sluzby je hlavnim klasifikacnim hlediskem. Toto hledisko se soustfeduje na to, co
poskytovatel pfijemci v rdmci sluzby dodava.
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e Informacni sluzby

Informacni sluzbou dodava poskytovatel zakaznikovi pozadovanou informaci, resp. data (napf. stav kurz( na burze
cennych papirl, predpovéd pocasi, mapu pozadované lokality, knihu, fotografii, audionahravku, film). Informace je
dodana v poZadované strukture, formatu a Case. | kdyZz dodana informace mUze byt produktem softwarové aplikace, tak
funkcionalita aplikace je pro zdkaznika sluzby nepodstatna.

Specifikou nékterych informacnich sluzeb je, Ze se na né vztahuje autorsky zadkon, ktery omezuje uzivatele sluzby, jak
muze s poskytnutou informaci nakladat. Dalsim specifikem téchto sluzeb je jejich snadna replikace s nizkymi naklady.
Poskytovatel velmi lukrativni sluzby tak mlZe dosahnout velmi vysokych ekonomickych efektd.

e  Aplikacni sluzby

Predmétem aplikaéni sluzby je funkcionalita softwarové aplikace (napf. Ucetnictvi, CRM, e-mail, vyhledavac atd.).
Poskytovatel tuto aplikaci provozuje na vhodné ICT infrastruktufe a zakaznik uzivd funkcionalitu aplikace. Data, ktera
aplikace zpracovava jsou bud vyhradné zdkaznika (Ucetnictvi, CRM), nebo provozovatele (vyhledavac¢ typu Google).
MuZe se ale jednat i o kombinaci dat poskytovatele a zdkaznika (Google Earth s objekty oznacenymi zakaznikem).

U aplikacnich sluzeb zaméfenych na podnikovou sféru funkcionalita aplikace realizuje jednu nebo vice aktivit
podnikového procesu. Pfitom mohou nastat dvé situace:

e sluZzba podporuje pouze vybrané aktivity podnikového procesu (objednani zboZi u dodavatele, fakturace,...),
e sluZba realizuje cely podnikovy proces (internet banking).

Aplikaéni sluzba je velmi ¢asto doddvana v balicku s podplrnymi sluzbami bezprostifedné s aplikaci spojenymi (napf.
Skoleni uzivateld aplikace, help desk, customizace, drobné zmény aplikace).

Velmi vyznamnym predstavitelem aplikacnich sluzeb je SaaS (Software-as-a-Service). Vtomto pfipadé externi
poskytovatel poskytuje velkému poctu zakaznik( pres internet funkcionalitu aplikace, ktera bézi na jeho technologické
infrastrukture. Pfikladem je firma SalesForce s aplikaci CRM nebo Google s balickem aplikaci Google Apps.

o Infrastrukturni sluzby

Predmétem infrastrukturni sluzby je vybudovani a provoz ICT infrastruktury (servery, koncové stanice, sité LAN a WAN,
operacni systémy, databazové systémy, monitorovaci systémy atd.) potfebné pro bezchybny chod aplikace nebo
aplikaci.

Do infrastrukturnich sluzeb patfi pofizovani nového HW/SW, upgrade HW/SW, budovani a rozsifovani sitové konektivity,
reSeni poruch a vypadku atp.

Pro Ucely zpoplatriovani zakaznikdm se infrastrukturni sluzby ¢asto déli do dvou skupin:
e  koncové stanice (PC, notebooky, tiskarny,...),
e  ostatni infrastruktura (servery, diskova pole, LAN, WAN,...)

Koncové stanice jsou zpoplatiovany jako samostatna sluzba. Ostatni infrastruktura je ,neviditelnd” uZivatelim a jeji
naklady jsou rozpocitany do aplikacnich sluzeb. Je tomu tak proto, Ze uZivatelé nemaji (a ani nechtéji mit) znalosti
potfebné ke kvalifikovanému objednani a vyhodnocovani takové sluzby.

Pozndmka: U aplikacnich a infrastrukturnich sluzeb se z dlvodu presného stanoveni ceny v SLA rozliSuje provoz sluZby a
drobnd udrZzba sluzby. Drobna udriba zahrnuje drobné zmény aplikacni sluzby (napf. Uprava tiskové sestavy) nebo
infrastrukturni sluzby (napf. dodani nové koncové stanice novému uZivateli). Drobné zmény jsou malé zmény
neinvesti¢ni povahy bez vlivu na integritu IS/ICT a byvaji v SLA omezeny ur¢itym roénim limitem nakladd.

e Vyvojové sluzby

Vyvojové sluzby zahrnuji vyvoj/dodavku pozadovaného aplikacniho software nebo ICT infrastruktury. Tyto sluzby se
obvykle fesi klasickym informatickym projektem s definovanym cilem, rozpoétem a dobou fesSeni. Na kazdy projekt byva
uzaviena samostatna smlouva definujici podil pfipadného externiho dodavatele, IT Utvaru a uZivatelského Utvaru na
projektu. Po ukonceni projektu se tato sluzba preklapi do aplikaéni nebo infrastrukturni sluzby.

e Podptirné sluzby
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Predstavuji takové sluzby, které jsou potfebné/vhodné pro zajisténi sluzeb informacnich, aplikacnich a infrastrukturnich.
Jednd se zejména o Skoleni, customizaci a integraci aplikaci, sluzby help desku, ale i o pomocné sluzby poradcl pfi
tvorbé kontraktl nebo pfi realizaci vybérového fizeni.

V praxi byvaji vsechny vyse uvedené sluzby Uzce provazany. Jako pfiklad mUze poslouzit sluzba typu e-learning. Tu Ize na
zakladé vyse uvedené klasifikace pfifadit do skupiny aplikacnich sluZeb. Pokud si ji predstavime jako webovou
sluzbu, ktera poskytuje svoji funkcionalitou uZivateli moznost vybrat poZadovany kurz, studovat kurz (prostrednictvim
dostupnych materidl(l), psat testy, hodnotit testy atp.; pak nepochybné této kategorii nalezi. Jeji soucasti je ale i obsah
dostupnych material( pro studium. Aktivity spojené s tvorbou a poskytovanim studijnich materiald Ize radit mezi sluzby
informacni. K pozadovanému fungovani sluzby e-learningu bude zajisté zapotrebi rovnéz provozovani aplikace na jisté
ICT infrastrukture. Zajisténi tohoto provozu je predmétem sluZeb infrastrukturnich. No a konecné je pro fungovani sluzby
typu e-learning zapotrebi i vyskoleni uZivatell v pfipravé a publikaci studijnich materidl(i, které patfi mezi sluZby
podplrné.

Na predchozim prikladu bylo ukdzano, jak mlzZe kategorizace sluzeb napomoci ke stanoveni poZadované urovné
granularity ICT sluzeb. Kategorizace tak jednoduchym zplsobem poslouZila k rozpadu e-learningu na Ctyfi jemnéji
granulované sluzby. Samoziejmé tedy plati, Ze ¢im jemnéjsi granularita sluzby, tim lépe ji Ize v této kategorizaci (ale i
v jakékoli jiné) zaradit.

Dilci zavér 1.

Kategorizace podle predmétu sluzby je zakladnim kategorizacnim hlediskem. Vyuziva se pfi ndvrhu a fizeni ICT sluzeb
(definice SLA, pfitazovani ICT sluzeb byznys procesiim a podnikovym Utvartim, uc¢tovani ICT sluzeb atd.).

4.2  KLASIFIKACE PODLE ZPUSOBU SPOTREBY ICT SLUZBY

Dalsi pohled na ICT sluzby je dle jejich typické spotieby, se kterou souvisi i zplisob zpoplatnéni téchto sluzeb. Existuji ICT
sluzby jejichz odbér je neustdly (24/7). Typickym prikladem je poskytovani internetového pripojeni nebo provoz kritické
business aplikace. Jiné sluzby maji charakter jednordzové spotreby, souvisi tedy se specifickou poptavkou, jejimz
uspokojenim odbér sluzby konci (napf. provedeni auditu IS). A dale jsou zde sluzby diskrétni, pro které plati opakovana
(pravidelna i nepravidelna), ale nikoli spojitd spotfeba. Tyto sluzby mohou byt v podniku neustale k dispozici, nicméné
jejich spotreba neustdle neprobihd; patii sem aktivity typu Cisténi dat, zalohovéni, analyzy navstévnosti webd, upgrade
HW/SW apod.
e Sluzby s jednorazovou spotiebou

Jsou sluzby, které jsou spotfebovany jako celek po doruceni pfijemci. Tyto sluzby mohou mit povahu expertniho
poradenstvi, konzultaci, vySkoleni zakaznika, implementace ASW, provedeni auditu IS externim auditorem, prodeje
hudebnich nahravek apod. Cena sluzby se odviji od objemu a kvality vystupu sluzby. Zpoplatnéni sluzby probiha pred
spotfebou, po ni, nebo kombinované ¢asto na zdkladé ¢asu odbornik(, ktefi sluzbu poskytovali.

e  Sluzby s kontinualni spotiebou

Spotfeba téchto sluzeb probiha non-stop. Diky poslednimu vyvoji Ize do této kategorie zaradit ¢im dal tim vice sluzeb.
Moderni modely poskytovani SW (napf. SaaS) jsou toho dikazem. Bez internetové pripojky se dnes do svéta jen tézko
podivame, na nakupy v neustdle otevienych e-shopech a internetové bankovnictvi jsme si uz zvykli a sluzby
freemailového serveru mizZzeme vyuZivat (témér) vidy. To vSe samoziejmé souvisi se spotfebou rozli¢nych ICT sluzeb. Pfi
tvorbé SLA je u tohoto typu sluzeb nutné dbat na kvalitativni ukazatele, zejména na dostupnost, bezpecnost, dobu
odezvy a reakéni dobu pfi vyskytu poruchy. Zpoplatnéni téchto sluzeb je c¢asto rozdéleno do dvou castek. Prvni je
mésicni pausal a druhad ¢ast je zavisla na objemu a kvalité sluzeb dodanych v daném mésici.
e  Sluzby s diskrétni spotfebou

Jsou sluzby, jejichz dostupnost miliZze byt v organizaci neustadld, nicméné jejich spotfeba probiha v pravidelnych ci
nepravidelnych intervalech. Typickym pfikladem je udriba provozuschopného stavu ICT infrastruktury v podniku. Patfi
sem tedy aktivity spojené s upgrady HW/SW, zéplatovanim, ¢isténi a kontrola integrity dat, zalohovani atp. Zpoplatnéni
tohoto typu sluzeb se obvykle odviji od objemu zdroju (technologickych i lidskych), které byly pro sluzbu vyuZity.
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Dilci zavér 2:
Z charakteru spotieby ICT sluzby je moZné odvodit fadu parametr( SLA, zejména poZzadovanou dostupnost sluzby a

zpUsob zpoplatnéni. Tento pohled se pouZiva jako doplrikovy k pohledu dle predmétu sluzby a je vyznamny zejména pro
pldnovani zdrojd nutnych pro realizaci sluzby a pro ekonomy jak na strané poskytovatele, tak na strané prijemce.

4.3 KLASIFIKACE PODLE TYPU PRIJEMCE

Podle typu pfijemce (uZivatele, zdkaznika) Ize na ICT sluzby aplikovat klasifikaci platnou pro jakoukoli obchodovatelnou
komoditu. Zde je nutné rozlisSovat predevsim podnét ke spotfebé sluzby, z cehoz vyplyne charakter pfijemce. Védét, pro
koho je sluzba smérovana, je vyhodné zejména pro marketing poskytovatele sluzby.

e 2C

Pfijemcem je koncovy zdkaznik, ktery sluzbu neobjednal k podpofe podnikdni, ale s Umyslem ji vyuzit pro osobni
potfebu. Pfikladem takovéto sluzby je napf. soukromé nekomercni vyuziti elektronické posty, prodej hudebnich
nahrdvek nebo filma.

e 2B

Sem spada velké portfolio sluzeb ICT spoleénosti, které poskytuji své sluzby jinym spole¢nostem za Ucelem zefektivnéni
jejich podnikani, patfi sem ale i sluzby dodavané IT oddélenim internim Utvarlim spole¢nosti Tyto sluzby mohou byt pro
tyto pfijemce od podpUlrnych az po kritické pro vykon podnikani.

e 2A(2G)

PFrijemcem ICT sluzby je statni sektor, ktery tuto sluzbu typicky nevyuZiva komercné, ale za icelem zefektivnéni procesu
statni spravy.
e 2ABC

Mnoho sluzeb se v rdmci vyse uvedenych kategorii prekryva. Napf. internetové pripojeni vyuzivaji vSechny tyto kategorie
spotrebitell. Proto je zde zahrnut i tento typ sluzeb, u kterych nezélezi na typu pfijemce informatické sluzby.

Dilci zavér 3:
Identifikace spotrebitele, zakaznika, Ci pfijemce sluzby je nutna pro stanoveni vhodné obchodni a marketingové strategie

poskytovatele sluzby. U nékterych informatickych sluzeb nezdlezi na typu pfijemce, mohou byt smérovany jak verejnosti,
tak podnik{im i statnimu sektoru.

4.4 KLASIFIKACE ICT SLUZEB DLE POTREBNYCH ZDROJU A ZNALOSTi POSKYTOVATELE

Na zakladé tohoto pohledu Ize definovat typy sluZeb, které odpovidaji zdrojim vcéetné ICT profesi potrebnych pro
zajisténi sluzby. Roz€lenénim poskytovanych sluzeb podle tohoto pohledu je tedy vyznamné zejména pro poskytovatele
sluzby.

e Instalace a dimenzovani ICT infrastruktury

Tato skupina sluzeb zahrnuje navrh, dimenzovani a udrzbu ICT infrastruktury potfebné pro provoz
informacniho systému. Realizuji ji technici a systémovi inzenyi.

e Vyvoj a instalace, customizace a integrace software

Tato skupina sluzeb se tyka softwarovych zdroji a zahrnuje cinnosti analytik(, IS architektl, vyvojaru, testerq,
implementatord TASW a systémovych integratord. Koordinaci prace téchto profesi zajistuje nejCastéji manazer ICT
projektu.

e Provoz hardware a software

Do této skupiny spadaji sluzby spojené s provozem ICT infrastruktury a se spravou aplikaci, Skolenim a podporou
uzivatel(. Ddle zde fadime spravu databazi a datového obsahu, spravu konfiguraci a spravu webovych stranek.
Nejcastéjsimi profesemi jsou tedy spravce ICT infrastruktury, spravce (administrator) databaze a sprdvce aplikaci,
spravce webu (webmaster) apod. Profese v této kategorii fidi provozni manazer.
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e  Zpracovani, publikovani a poskytovani dat

Do této skupiny ICT sluzeb lze fadit dolovani dat z databazi, navrh, vytvareni a vyhleddvani informacniho obsahu atd.
Souvisejicimi profesemi jsou informacni broker, datovy analytik, datovy spravce apod.
e Poradenstvi v oblasti ICT

Sluzby poradcl a konzultant( nabizi vétsina ICT firem. Nemusi jit nutné o vyvojarské spolecnosti, nabidky poradenstvi
najdeme casto i u obchodnik(l s ICT produkty a sluzbami. Klicovym zdrojem, ktery se pfi téchto sluzbach vyuziva je
databaze znalosti a nejlepsich praktik.

Dilci zavér 4:
Tento pohled mlZe poslouZit zejména poskytovateli ICT sluZzeb. UmozZnuje mu definovat zdroje a profese nutné

k zajisténi ICT sluzeb. Na zakladé této kategorizace Ize vytvorit vhodnou strukturu pracovnikd ve firmé fizené na bazi ICT
sluzeb.

4.5 INFORMATICKE SLUZBY PODLE ITIL—ITSM

Vyuziti ITILu pro kategorizaci sluzeb je trochu problematické, nebot pro kategorizaci sluzeb v ITILu neexistuje Zadny
standard. Pfesto ma své opodstatnéni. ITSM predstavuje koncepcni ramec pro fizeni ICT sluzeb, pficemz klade nejvyssi
dlraz na oblast dodavky a podpory sluzeb (Service Support, Service Delivery).

ITIL pro ICT sluzby definuje tfi vyznamné dokumenty. Jednd se o jiZ zminénou ,Smlouvu o Urovni sluzeb” - SLA (Service
Level Agreement), ktera tvofi zakladni dokument mezi poskytovatelem a prijemcem ICT sluzby. Zde je nutné
poznamenat, Ze vUci uZivatelskym Utvardm se do pozice poskytovatele ICT sluzeb dostava IT oddéleni, které zodpovida
za dodavku vsech ICT sluzeb v podniku. Smyslem tohoto pfistupu je pfipravenost celé organizace pro budouci insourcing
nebo outsourcing jednotlivych sluzeb.

V zévislosti na zodpovédnosti za ICT procesy a ICT zdroje zajistujici ICT sluzbu ITIL definuje dalsi dva dokumenty — viz Obr.
4. Je-li sluzba poskytovana interné, pak se jedna o interni ICT procesy a o spravu internich ICT zdrojQ, pficemz dodavky
sluZeb téchto zdrojl (servery, LAN, databdze, operacni systém, atd.) jsou popsany v dokumentech OLA (Operational
Level Agreement).

Jedna-li se o spravu externé poskytovanych sluzeb, pak je nutné dodavku sluzeb smluvit dokumentem UC (Underpinning
Contract). Ten ma na rozdil od dokumentl SLA a OLA pravni zavaznost a umoznuje tedy v pfipadé jeho poruseni
podniknout potiebné pravni kroky.

Uivatel sluzeb IT
SLA
Poskytovéni sluzeb IT

( Spréva infrostruktury IT ]

Spréva inferni Sprava extemé

infrostruktury poskytovanych sluzeb

* x
‘. o
OLA 1]«

(e dodevatel sieb ) (( xerni dodovatel suish )

Obr. 4 —ITIL — pohled managementu na zajisténi ICT sluzeb [Hewlett-Packard, 2006]

ITIL tedy rozliSuje ICT sluzby zajistované:
e Internimi zdroji

e  Externimi zdroji
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Dil¢i zavér 5: Vyznam téchto dvou zakladnich kategorii ICT sluzeb je kriticky pro definici Urovné ICT sluzeb ve
standardnich dokumentech. Pohled de facto odpovida na dotaz, které sluzby jsou insourcovany a které outsourcovany.

5 ARCHITEKTURA ICT SLUZEB

Vyse uvedend kategorizace sluZeb je vyuzitelnd jednak pfi tvorbé katalogu sluzeb a jednak pfi tvorbé architektury ICT
sluzeb. Cile architektury u uZivatelské organizace a u poskytovatele ICT sluzeb se lisi. Cilem u uzivatelské organizace je
zajistit (interné ¢i externé) vSechny sluzby, které jsou pozadovany podnikovymi procesy a tyto sluzby navzdjem
integrovat, kdezto cilem u poskytovatele ICT sluZeb je nabizet a dodavat takové portfolio integrovanych sluzeb,
takovému segmentu zdkaznika a v téch teritoriich, které prinese nejvyssi zhodnoceni vloZzenych prostredkd.

Zakladni kategorizaci, které se vyuziva v architekture ICT sluzeb uzivatelské organizace je kategorizace dle pfedmétu ICT
sluzby. Architektura urcuje:

e  které ICT sluzby jsou v organizaci poskytovany,
e  kterym uZivatelim,
o jaké jsou vazby mezi jednotlivymi sluzbami.

Zakladni c¢lenéni uZivatell v architekture je (viz Obr. 5): interni uZivatelé, zakaznici, partnefi a verejnost. Tataz sluzba
muze byt poskytovana rlznym typlm uZivatel(, ale parametry SLA této sluzby se mohou uZivatel od uZivatele lisit.

Vazby mezi sluzbami uruji podminénost sluzeb, tzn. Ze existence nékteré sluzby je predpokladem pro poskytovani jiné
sluzby (napf. infrastrukturni sluzba jako predpoklad poskytovani aplikaéni sluzby, podplrna sluzba jako doprovodna
sluzba k urcité aplikacni sluzbé).
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Obr. 5 —ICT sluzby a jejich uzivatelé

Hlavnimi komponentami architektury ICT sluzeb jsou informacni a aplikacni sluzby. Zatimco vymezeni informacnich
sluzeb nebyva problematické, protoZe vychazi zinformace, kterd je sluzbou dodavana (napf. katalog produktd
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dodavanych nasimi dodavateli, aktualni kurzy mén apod.) s vymezenim ¢i strukturaci aplikacnich sluzeb je vétsi problém.
Existuji totiz tfi varianty postupu pfi strukturaci aplikacnich sluzeb:

e aplikacni sluzby koresponduji se strukturou podnikovych procesl (resp. Cinnosti), tzn. co podnikovy proces, to
aplikacni sluzba,

o aplikacni sluzby koresponduji se strukturou software, ktery je pro zajisténi sluzeb pouzit, tzn. co softwarovy
balik nebo softwarovy modul, to aplikacni sluzba,

e aplikacni sluzby koresponduji se zakladnimi typy prijemcl (partnefi, zdkaznici, atd.) a se strukturou atvaru
podniku (pro interni uZivatele), tzn. co Utvar podniku, to aplika¢ni sluzba.

Kazda z téchto variant ma svoje prednosti i nedostatky, které budeme analyzovat v nasledujicich odstavcich.

5.1 APLIKACNi SLUZBY PODLE PODNIKOVYCH PROCESU

Tento pfristup ke strukturaci aplikacnich sluzeb je velmi logicky vyuZiva-li organizace procesni fizeni. Extrémni situaci
v tomto pfipadé je, kdyz pro kazdy podnikovy proces je definovana jedna aplikacni sluzba, ktera integruje veskerou
funkcionalitu, ktera je zapotrebi pro efektivni prabéh podnikového procesu.

Tento pfistup ke strukturaci ma fadu prednosti:
e  zajiStuje idedlni provazanost katalogu ICT sluzeb s podnikanim,

e sluzby se budou vyvijet a ménit dle zmén v podnikani a ne dle zmén v technologii (jakym SW je sluzba zajisténa)
nebo dle zmén v organizacni strukture podniku,

ale prinasii radu probléma:

e vznikaji duplicity v obsahu (funkcionalité) sluzeb, protoZe tatdz funkcionalita mizZe byt vyhodnd pro vice
podnikovych procestl. Re$enim mGze byt jemnd granularita sluzeb, pfi které je sluzba bud' celd pfifazena nebo
neprifazena k danému podnikovému procesu;

e pfi UCtovani sluzby vznikaji problémy srozpocitdvanim nadkladd na aplikaéni software, protoZe C(asti
funkcionality aplikacniho software jsou pfifazeny do rGznych sluzeb,

e toto ¢lenéni nemusi korespondovat se strukturou sluzeb dostupnych na ICT trhu a tim je obtizné rozhodnout,
zda je vyhodnéjsi sluzbu dodavat interné nebo nakoupit u externiho poskytovatele.

5.2  APLIKACNi SLUZBY PODLE SOFTWARE INSTALOVANEHO A DOSTUPNEHO NA TRHU

Toto ¢lenéni aplikaénich sluzeb je v praxi nejcastéji pouzivanou variantou. Je vhodnd zejména v pfipadé
standardizovaného software (Ucetnictvi, zdkaznici, dodavatelé, fakturace, MTZ, prodej, majetek, sklady, vyroba,
CAD/CAM, OIS, E-mail, ...).

Vyhodami tohoto pfistupu jsou:
e snadné nalezeni odpovidajici sluzby na trhu,

e minimalni duplicity ve funkcionalitach nabizenymi jednotlivymi sluzbamii, protoze aplikacni sluzba zahrnuje
veskerou funkcionalitu daného software. Duplicity tak mohou vzniknout pouze v pripadé, Ze rizné aplikace
obsahuji stejné funkce,

e koresponduje s béznym chdpanim ICT sluzeb u uZivatell i informatika.

Problémem tohoto pristupu je, Ze kdyZz strukturujeme aplikacni sluzby dle softwarovych produktl, do byznysu se
promitne technologicky pohled a strukturace funkcionality konkrétnim dodavatelem. Tzn. Ze se uZivatelé i pracovnici
podnikové informatiky divaji na sluzbu o¢ima dodavatele nikoliv o¢ima podnikovych procesu. Ve sluzbach pak nabizime i
funkcionalitu, kterou Zzadny podnikovy proces nevyZaduje a ke zménam sluZzeb miZe dochazet i tehdy, kdyz to podnikové
procesy nevyZzaduji (napt. pti upgrade daného software na vyssi verzi s rozsifrenou funkcionalitou).
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5.3 APLIKACNIi SLUZBY PODLE TYPU UZIVATELU A DLE ORGANIZACE

Strukturace aplikacnich sluzeb podle typl uZivateld a podle organizace znamend, Ze se snaZime seskupit vsechnu
funkcionalitu, kterou pozZaduje dany typ uZivatell (napf. nasi externi partnefi), resp. dany Utvar podniku do jedné
aplikaéni sluzby. Vyhody tohoto pfistupu jsou:

e aplikacni sluzba je na miru sestavena pro pfijemce a tim je pro néj snadno pochopitelna,
e tato varianta je nejméné konfliktni pfi prosazovani v aktudlni organizaéni strukture,
o kazdy prijemce plati pouze za jednu sluzbu.

Nevyhody této varianty jsou ale dosti zasadni:

o aplikacni sluzby budou brzdou pfi kazdé reorganizaci, protoze kazda zména organizacni struktury znamena i
zménu katalogu sluzeb,

e  existuji znacné duplicity v obsahu sluzeb,

e pfi UCtovani sluzby vznikaji problémy srozpocitdvanim nakladd na aplikaéni software, protoZe C(asti
funkcionality aplikacniho software jsou pfirazeny do rGznych sluzeb a tataz funkcionalita se vyskytuje ve vice
sluzbach.

Tato varianta je aplikovatelné zejména u velkych firem, kde Ize napf. definovat tfi Grovné SLA (korporatni — sluzba stejna
ve vse lokalitach; skupinova — sluzba shodnd pro radu utvar(; specifickd). Pro mensi firmy nebo srelativné ¢astymi
zménami organizacni struktury je to vsak varianta problematicka.

6 ZAVERY

Clanek ukdazal na mozné pristupy ke kategorizaci a k architekture ICT sluZeb a analyzoval vyhody a nevyhody jednotlivych
variant. Zvoleni vhodné varianty zavisi na konkrétni organizaci a cilech kategorizace. Stejné tak nemusi byt snadné
kazdou vyuzZivanou nebo poskytovanou sluzbu jednoznacné pfifadit do nékteré z kategorii. Dlvodem je Casto unikani
definice parametrll informatické sluzby v SLA, které toto jednoznacné zafazeni mlize ohrozit nebo Uplné znemoznit.

Na druhou stranu mlzZe vhodné zvolend kategorizace a vhodné navrZena architektura sluzeb v mnohém pomoci. Pfi
nasazovani procesniho managementu ve velkych organizacich je vidy zapotiebi do ICT sluzeb vnést néjaky rad. Cilem
tohoto fadu by ale neméla byt pouze prehlednost katalogu sluzeb, ale zejména snadnéjsi a transparentnéjsi fizeni a
uctovani ICT sluzeb.
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