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Abstrakt

DZURNAK, Matas: IT Governance — sucéast riadenia organizacie — Ekonomicka
univerzita v Bratislave. Fakulta hospodarskej informatiky. Katedra aplikovanej
informatiky — Veduci zavereénej prace: Ing. Magdaléna Carachova, PhD. — Bratislava:
FHI EU, 2019,60 stran

Diplomova praca je zamerand na charakteristiku IT Governance ako celku ana
charakteristiku vyuzivanych procesov a metod, ktoré sa pouzivaju pri implementovani IT
Governance v praxi v podniku.

Préca je rozdelena do troch hlavnych kapitol, obsahuje 3 prilohy. Prva kapitola obsahuje
charakteristiku, jednotlivé ¢innosti a procesy, ktoré si vyzaduje dana problematika. Druha
kapitola opisuje metodiku prace ajej stanovené ciele a pouzité metddy pri pisani
zaverecnej prace. V poslednej kapitole je rozpracovand pripadova stidia ¢asti architektiry
v konkrétnom podniku. Vysledkom rozpracovania danej problematiky bude pripadova
Stadia architektdry podniku v praxi, pripadne navrhy na zlepSenie alebo vyladenie
urcitych procesov.

KTacové slova: IT Governance, architektura, projektove riadenie, systémy, procesy, data,
telekomunikacie



Abstract

DZURNAK, Matiis: IT Governance - part of organization management — University of
Economics in Bratislava. Faculty of Economic Informatics. Department of Applied
Informatics. — Thesis Supervisor: Ing. Magdaléna Cérachov4, PhD. — Bratislava: FHI EU,
2019, 60 pages

Bachelor thesis is focused on characteristic of IT Governance as awhole and on
characteristic applied processes and methods that are used to implement IT Governance
in an enterprise.

The thesis is divided into the three main chapters. It contains 3 attachments. First chapter
contains a characteristics, individual activities and processes required by the given issue.
Second chapter describes the methodology and aims of the thesis and methods used in
work. The last chapter deals with IT Governance case study in a particular enterprise. The
results of the elaboration of the issue will be a case study of IT Governance in practice,
alternatively suggestions for improving or tuning of certain processes.

Key words: IT Governance, architecture, project management, systems, processes, data,
telecommunication.
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Uvod

Elementarnou funkciou IT governance je spravovat potrebu technologii
a spravovat’ IT investicie. Podstatou IT governance je takticZ pochopenie ako mdzu
jednotlivé technologie ovplyvnit firemnu stratégiu, firemné ciele, ktoré néasledne
ovplyvnia celu organiziciu. Podstatou je tiez pochopit’ ako roézne technoldgie mozu
pomdct’, vylepsit’, zautomatizovat’ procesy a Ulohy vo firme a tym poméct’ firme ziskat’

konkurenént vyhodu na trhu.

Teéma IT governance bola v minulosti podcefiovana, ale v sucasnosti sa jej venuje
Coraz vicSie mnozstvo organizacii, ktoré pochopili ako im to pomoéze vyrast’ a rozvijat’
sa aj v inych smeroch ako iba v IT a informaéné technologie mbézu vylepsit’ a zefektivnit
vSetky ostatné oddelenia firmy. Véc¢sina spolo¢nosti sa v sti¢asnosti neboji vyziev, ktoré
prinasa IT governance asu pripraveni sa prispdsobovat novym vyzvam a hlavne
zmenam, ktoré technoldgie so sebou dennodenne prinasaju. Ci uz sa to tyka systémovych,
procesnych alebo organizatnych zmien, spolocnosti sa prispdsobuji rychlo sa

meniacemu prostrediu, aby ostali konkurencieschopni a nestratili svoju poziciu na trhu.

Jedinecnt Cast’ IT governance tvoria investicie do IT, pri ktorych je obcas tazké
presne predpovedat’ aké vynosy nam v bududcnosti prinesu investované vydavky na danu
investiciu. AvSak dobre zvolené portfolio investicii do IT, ktoré je nevyhnutnou sucast’ou
kazdého portfolia investicii dnesnych firiem, vie rizika spojené s investiciami do IT

radikalne minimalizovat’ alebo v urcitych Specifickych pripadoch Uplne eliminovat’.

Diplomova praca je rozdelena do troch hlavnych kapitol. V prvej kapitole su
rozoberané teoretické poznatky ohladom IT governance, ktoré si dnes podstatnou
sucastou stratégie kazdej spolo¢nosti. Firemné ciele musia zohladiovat’ potreby IT
v danej organizacii a aj zdroje, ktoré budu vynalozené na investicie do informac¢nych
technologii tak, aby nam zabezpecili plnenie strategickych cielov vyplyvajucich z vizie

a stratégie spolocnosti.

V druhej kapitole su detailne rozobraté metddy pouzité v praci. Taktiez je v nej
popisany ciel' prace, ktorym bola pripadova Stidia IT Governance v konkrétnej

telekomunikacnej firme.
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V zavere¢nej tretej kapitole je rozpracovana pripadova Studia IT governance
telekomunikacnej spolocnosti. Ked'ze celd architektura spolo¢nosti je neskutocne
komplexna, rozhodol som sa v praktickej Casti svojej prace zamerat’ na osobitnti ¢ast’
architektary. V zavere¢nej kapitole je teda dopodrobna opisana cast’ architektury,
s ktorou sa denne v praci stretdvam a ktorej potrebujem plne rozumiet pri vykone svojich
pracovnych ¢innosti, nakolko pracujem ako analytik, kde sa denne stretavam
s nekonzistenciami v ramci ¢i uz réznych systéemov alebo réznych databaz. Na zaver sa
v tejto kapitole nachadzaju nedostatky anedokonalosti, ktoré vSak predstavuji
minimalne riziko vzh'adom na mohutnost’ a komplexnost’ danych systémov. Na Uplny
zaver prace som sa zameral na moje odporacania na zlepSenie a zefektivnenie niektorych

procesov.

11



1 Charakteristika IT Governance

Na tato problematiku existuje niekol’ko pohladov a Vv stcasnosti stdle nie je
dostupna jednoznacna definicia IT Governance. Preto uvadzam zopar réznych pohl'adov

na danud tému.

Vseobecne IT Governance predstavuje Specifikovanie rozhodovacich prav a
rdmca zodpovednosti na podporu ziaduceho spravania pri vyuzivani informacnych

technoldgii. (Weill, W. Ross, 2004, s. 8)

IT Governance je formalny ramec, ktory organizaciam poskytuje struktiru na
zabezpecenie toho, aby investicie do IT podporovali obchodné ciele. (Schindlwick, 2017,
s. 21).

Pouzivanie formalneho ramca IT Governance zabezpeCuje zosuladenie
informacnych technologii a podnikatel'skej stratégie organizacie. (Schindlwick, 2017,
5.22)

Pan Schindlwick poukédzal na fakt, Ze hlavnou podstatou a sucastou IT
Governance je Master Data Management. Podl'a neho hlavnym cielom pre vicSinu
organizacii by mal byt’ takzvany ,,jednotny zdroj pravdy* pre svoje kritické obchodné
informacie, ¢o vo vol'nom preklade znamena, ze by sa organizéacie mali zameriavat’ na to,
aby informéacie vychadzali z jednotného zdroja. Master Data Management je o riadeni
kritickych entit a ich vztahov a atribitov. Master Data Management je skvelou cestou
ako vyzdvihnut' prioritu datovej kvalite a zamerat’ vynalozené zdroje na to, aby sa
maximalizoval navrat zdrojov vlozenych do zlepSenia datovej kvality. Taktiez existuje
viac pohl'adov na problematiku Master Data Management, tak uvediem dve z nich, ktoré

najviac vystihuju podstatu:

e Master data je oficialny konzistentny subor identifikatorov, rozsirenych
atributov a hierarchii podniku.

e Master Data Management je proces, v ktorom biznis a IT spolupracuju na
zabezpecenie uniformity, presnosti, dozore, zodpovednosti informacnych

aktiv v organizacii.
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V poslednej dekade sa Master Data Management stal Siroko uzndvanou
disciplinou. Je nevyhnutné¢ uviest si par dovodov, preCo sa tato disciplina stala

esencialnou sucast’ou takmer kazdej firmy:

e Dodrziavanie predpisov, ktorymi sa musi spolo¢nost’ riadit, ovplyvnilo
respektive limitovalo napriklad centraliz&ciu dat a ich ukladanie.

e Sukromie aochrana udajov, na ktoré ma velky vplyv Data Protection
Directive Eurdpskej unie, ktord vyzaduje aby organizacie implementovali
efektivne a overitelné bezpecnostné kontroly vytvorené na ochranu dat,
zabezpedenie datovej integrity a poskytovat protiopatrenia Vv pripade, ze je
ohrozena integrita, sukromie alebo ochrana dat.

e Ochrana a bezpecnost’ udajov, kde s organizacie povinné uchovavat’ data
v takej Struktire, aby mohli byt analyzované na detekciu finan¢nych
podvodov a ich predchadzaniu.

e Komplexnost’ v biznise ma rastiicu tendenciu. Sluzby a produkty su ponukané
aj predavané roznymi kanalmi naprie¢ celym svetom. Je nevyhnutné, aby
spolo¢nosti mali prehl'ad o jednotlivych kanaloch, ale aj o celkovom diani.
Mat’ jasnu predstavu v spravovani dat umozfiuje organizaciam ponukat

prispdsobené sluzby a vylepsovat’ tym zakaznicku skusenost’.

1.1 Historia IT governance

Disciplina riadenia informa¢nych technoldgii sa prvykrat objavila v roku 1993
ako derivat spravy a riadenia spolocnosti a zaoberda sa predovSetkym prepojenim

strategickych cielov organizacie, obchodnych ciel'ov a riadenia IT v rdmci organizacie.

Zdoraznuje dolezitost vytvarania hodndt a zodpovednosti za vyuzivanie
informacii a stvisiacich technoldgii a stanovuje zodpovednost’ riadiaceho organu, a nie
hlavného riaditel'a pre informacie alebo riadenia podniku. Hlavnymi ciel'mi riadenia

informacii a technoldgii su:

e zabezpelit, aby vyuZivanie informacii a technologii vytvaralo obchodnu
hodnotu,

e dohliadat’ na vykonnost’ manazmentu,
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e zmiernit rizikd spojené s pouzivanim informacii a technolégii.

Po zlyhani sprdvy a riadenia spolo¢nosti v osemdesiatych rokoch minulého
storocia niekol’ko krajin zalozilo kodexy spravy a riadenia spolo¢nosti na zaciatku 90.
rokov Vybor sponzorskych organizacii Treadway Commission (USA), Cadbury Report

(Spojené kralovstvo), King Report (Juzna Afrika).

V désledku tychto snah o riadenie a spravu podnikov s cielom lepSie riadit
podnikové zdroje sa osobitnd pozornost’ venovala ulohe informacii a podpornej
technoldgie na podporu dobrého riadenia spoloénosti. Coskoro sa zistilo, Ze informaéna
technolodgia nie je len prostriedkom, ktory by umoznoval spravu a riadenie spolo¢nosti,
ale ako zdroj bol aj tvorcom hodnoty, ktory potreboval lepSie riadenie. V méji 1999
OECD (Organisation for Economic Co-operation and Development) publikovalo OECD
Principles for Corporate Governance. V Australii bol v januari 2005 uverejneny AS8015
Corporate Governance of ICT. V ma4ji 2008 bol prijaty ako ISO / IEC 38500. Proces
riadenia IT presadzuje priame prepojenie zdrojov IT a procesov na podnikové ciele v

stlade so stratégiou.

1.2 Pit zakladnych rozhodnuti urobit’ IT strategickym aktivom

V tejto kapitole zhrnieme, aké rozhodnutia je potrebné urobit’ pri implementovani
kvalitného IT Governance, aby bolo mozné vydolovat maximum z danej implementécie.

Efektivne IT Governance musi odpovedat’ na 3 zékladné otazky:

e Aké rozhodnutia je potrebné urobit’?
e Kto by ich mal urobit’?

e Ako ich urobit’ a nasledne ako tieto rozhodnutia monitorovat’™?

Tato kapitola sa zameriava na prvu z tychto troch otazok, ¢ize aké rozhodnutia je

potrebné urobit’. Kazda organizacia musi ¢elit’ tymto 5 rozhodnutiam:

e IT principy,

e |T architektura,
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e IT infrastruktura,
e Potreby podnikovych aplikacii,

e IT investicie a prioritiz&cia.

Je potrebné, aby boli tieto rozhodnutia robené v nejakom logickom poradi, inak
nezabezpecime ich dostato¢nu kvalitu. Napriklad IT architektiira by mala vychadzat' z IT
principov a mala by prekladat’ IT principy do poziadaviek na integraciu a Standardizaciu

a nasledne nacrtnut’ technickt mapu, ktora poskytuje potrebné kapacity.

1.2.1 IT principy

Podniky s jasnou viziou a zameranim vo vSeobecnosti prinasaju lepsie vysledky
ako ostatni. Aktivne vyuzivanie IT ako zdroja konkuren¢nej vyhody uz nie je ziadnou
novinkou. Ak mé firma stanovené a dobre formulované IT principy tak, aby ich chapalo
vedenie naprie¢ celou organizdciou, je mozné o tychto veciach diskutovat,
pripomienkovat’ ich, navrhovat’ zmeny a vylepSenia alebo ich vyvijat. IT principy st
stiborom vyhlaseni na vysokej Grovni ako sa pouziva IT v podnikani. Patria sem napriklad
vSeobecné informacie o ERP systémoch, CRM systémoch a podobne. Principy by mali
definovat’ taktiez pozadované spravanie pre obe strany ¢i uz IT profesionalov alebo IT
pouzivatel'ov. Tieto principy moézu byt nasledne vyuzivané ako ndstroj na vzdeldvanie
manazérov ohl'adom technologickej stratégie a investicnych rozhodnuti. Tieto principy
st Specifické pre kazdu firmu, avSak mali by vziat' do ivahy aspon tieto tri zdkladné

ocakavania firmy na IT:

e Aky je zelany operacny model spolo¢nosti?
e Ako IT podpori Zelany opera¢ny model spolo¢nosti?

e Ako bude IT financované?

Prvé dve otazky Specifikuju ako organizacia vyvija a dodava sluzby a produkty a
objasiiuje parametre pre budtcnost’ infrastruktury a rozhodnutia ohladom firemnych
aplikécii. Odpovede na tieto otdzky vedl k organizaénému uéeniu a novym obchodnym

stratégiam. Tretia otazka determinuje kritéria na investicie do IT, napriklad ¢i budd
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financované centralizovane alebo nejakou organizacnou jednotkou pripadne pdjde
0 nejaki kombindciu. Principy teda poskytuji smerovanie vsSetkym ostatnym IT

rozhodnutiam.

1.2.2 IT architektdra

Druhym doélezitym rozhodnutim, ktorym sa musi organizacia zaoberat,
predstavuje IT architektdra. Po vyjasneni ako IT podpori biznis principy, IT principy
konstatuju, implicitne alebo explicitne, poZziadavky na proces Standardizacie a integracie
v organizacii. IT architektira je organizacia logiky pre data, aplikécie a infrastruktary
zachytena v stbore postupov, vztahov atechnickych vyberov na dosiahnutie
pozadovanej biznisovej a technickej Standardizacie a integracie. (Weill, W. Ross, 2004,
s. 30)

Rozhodnutia ohl'adom IT architektury su taziskové na efektivny IT manazment
apouzivanie IT. Organizdcie potrebujii organizovani logiku na data, aplikacie
a infrastruktaru, lebo integracia a standardizacia formuje IT schopnosti. Proces integracie
umoziuje viacerym organizaénym jednotkdm poskytnuat’ jednotny pohl'ad pre zékaznika.
Klacovym procesom integracie je Standardizacia dat. Je dolezité poskytovat’ jednotn
definiciu a jednotny subor charakteristik zachovavanych s datovym prvkom. Hned’ ako

st pristupné Standardizované déta, biznis vlastnici mézu efektivne integrovat’ ich procesy.

Proces Standardizacie je vel'mi rozdielny od procesu integracie. KI'iCovy proces
Standardizécie je disciplina, zachovavanie jednotnej, konzistentnej cesty ako nieco robit’.
Standardizacia poskytuje predvidatelnost’ a efektivnost. Pri praci s vedomostami, proces
Standardizacie vyzaduje od vSetkych jednotlivcov, aby vykonavali pracu a vyuzivali

systém rovnakym sp6sobom.

Standardizacia dat a procesov st charakteristiky definujlce architekturu. Niektoré
spoloé¢nosti potrebuju v rovnakej miere obe, procesnu aj datovu. Iné viac diverzifikované
organizacie mozu skor vyuZzit’ technicku Standardizaciu, ktord ulahcuje spolo¢né ciele
ako napriklad nékladovo efektivne spracovavanie, dohodnuté dohody s predajcami

a celopodnikovi bezpecnost. Vyber technickej, datovej a procesnej Standardizacie
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znacne ovplyviiuje dizajn IT architektury, ktora vlastne preklada IT principy do jasnej

vizie ako IT umozni dosahovanie cielov.

Podnikova architektira definuje data a infrastruktaru ako stabilni platformu
podporujucu rychlo sa meniace aplikacie. Biznis sa potrebuje neustale menit’ a vyvijat,
naco musia organizacie reagovat’ a zahrnat flexibilitu do ich architekttr, avSak aplikacie
potrebuju zaklad, na ktorom moézu stavat. Tymto zdkladom je zdielana architektira

a data.

Architektlry taktiez S$pecifikuju ich komponenty. Komponenty vyuZzivaja
aplikécie a infraStruktiru a premienaju ich na Specifikované, spolahlivé a modularne
sluzby. Schopnost’ navrhnut’ a vybudovat’ architektiru zaloZent na komponentoch sa
zvysuje so skusenost’ami organizacie so Specifikovanim a naslednym implementovanim

technickych, datovych a procesnych $tandardov.

1.2.3 IT infrasStruktara

IT infraStruktara je zakladom planovanych IT schopnosti — Tludskych c¢i
technickych, ktoré st dostupné naprie¢ celou organizaciou ako zdielané a Spolahlivé
sluzby, ktoré st pouZivané rozlicnymi aplikdciami. Stabiliz4cia spravnej infraStruktary
V spravny ¢as umoziiuje rychlu implementaciu budicich obchodnych iniciativ, ako aj
konsolidaciu a znizenie nakladov na stiasné biznis procesy. Zbyto¢né investovanie do
prehnanej infrastruktary alebo eSte hor§ia moZnost, vybudovanie zlej infrastruktiry moze
mat’ za nasledok zbytocné plytvanie zdrojov, systémové nekompatibility s biznis

partnermi a podobne.

Sluzby podnikovej infrastruktiry ¢asto zahfiiaja sluzby telekomunikaénych siett,
ustanovenia a manazment vypoctovej techniky, manazment zdielanych zakaznickych
databaz, vyskum a vyvoj odbornych znalosti zameranych na identifikaciu uzito¢nosti
novych technologii pre biznis acelopodnikovy intranet. Tieto sluzby moézu byt
poskytované interne v ramci firmy alebo sa pouzije outsourcing a vyuziju sa sluzby
spolo¢nosti ako IBM Global Services, Accenture alebo Hewlett-Packard.

Vnutropodnikové infraStruktary su ¢asto prepojené na externé infrastruktiry napriklad na
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bankovy platobny syst¢ém alebo na verejné infraStruktary ako je internet

a telekomunikacéna siet’.

Manazéri si Casto viac vazia sluzby ako technické komponenty ako servery alebo
softvérové balicky. Naviac moznost’ poskytnat’ notebook s pristupmi, vaésinou aj
vzdialenymi, do vs$etkych podnikovych systémov a S pristupom na internet je uz takmer
samozrejmost'ou v kazdej vacsej firme. Stale viacSie mnozstvo spolo¢nosti ma pridant
vrstvu Standardnych aplikécii pouzivanych vSetkymi organiza¢nymi jednotkami, ktorymi
myslime zdiel'ané a Standardné aplikacie ako aplikacie infraStruktury. Zahinaju sa sem
systémy ako ERP — Enterprise Resource Planning, CRM — Customer Relationship
Management, SCM — Supply Chain Management, ale aj funk¢né systémy podporujice
zdiel'ané sluzby ako napriklad uc¢tovnictvo, riadenie I'udskych zdrojov a rozpoctovanie.
Infrastruktirne aplikacie su stabilnejSie a nemenia sa tak ¢asto s meniacou sa obchodnou
stratégiou ako lokélne aplikacie, ktoré sa Casto menia napriklad pri zavadzani novej
sluzby alebo produktu. Vo vicSine pripadov sa spolo¢nosti snazia urobit’ ich aplikécie
takzvané ,,kanalovo nezavislé*, ¢o znamena, ze konzistentné data su pristupné nehl'adiac

na to ako k nim pristupujeme.

Manazérske IT sluzby koordinuji integrovani podnikovl infraStruktiuru
aspravuju vztahy s obchodnymi jednotkami. Typicky manazérske sluzby zahfiaju
projektovy manazment, SLA — service-level agreements, dohody s dodavatel'mi a dohody
0 outsourcingu. Sluzby architektary zahffiaji monitoring efektivnosti podnikovych
Standardov a identifikovanie pripadov, kedy uz st dané Standardy zastaralé alebo prili$
nakladné na podporu. IT vzdeldvanie atréningy zahffiaju trénovanie v pouZzivani
podnikovych technoldgii a systémov ako aj vSeobecné manazérske vzdelanie ako
predvidat,, vyuzivat’ a investovat’ do IT, aby sa vytvorila obchodna hodnota. IT vyskum
a vyvoj zase predstavuje usilie spolo¢nosti v hl'adani novych sposobov ako vyuzit' IT na

vytvorenie novych obchodnych hodnét a ocenenie novych technoldgii.

1.2.4 Potreby biznis aplikacii

Vsetkych 5 rozhodnuti sa zapodieva otadzkou biznis hodnoty IT, je to rozhodnutie

0 Specifickych biznis potrebach, ktoré priamo generuji hodnotu. Identifikacia biznis
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potrieb pre IT aplikacie sa Casto stretava s dvoma konfliktnymi ciel'mi, a to kreativita
adisciplina. Kreativita je tu vnimand ako identifikovanie novych a efektivnejsich
sposobov ako dorucit zakaznikovi hodnotu vyuzivanim IT. Kreativita zahfiia
identifikaciu biznis aplikacii, ktoré podporuju strategické ciele aulahcuju biznis
experimenty. Na druhej strane disciplina je o architektonickej integrite, ¢ize zabezpecuje
aplika¢ny vplyv a vybudovanie podnikovej architektiry skoér ako spochybiiuje
architektonické principy. Disciplina je taktiez o zamerani sa na potrebné zdroje na

dosiahnutie ciel'ov projektu a podnikania.

Podpora kreativnych rieSeni je jeden z pristupov v ramci rieSenia otazky potreby
biznis aplikacii. Poziadavka na nova IT aplikaciu sa nestretava len s minimalnym ROI
(Return On Investment), ale taktiez musi prispiet’ strategickou hodnotou podniku. Vo
vacésine podnikov sa strategické aplikacie zameriavaju na zakladné procesy. Rozhodnutia
0 biznis aplikéciach potrebuju zahrnut identifikaciu zakladnych procesov a urcenie, ktoré
procesné asystémové zmeny mozu dodat vyznamny prinos spolo¢nosti. Uspeiné
strategické implementacie systémov si vyzaduji biznis lidrov s viziou definovat

a implementovat’ zmenu.

Naviac posilnenie kl'a¢ovych procesov podniku, rozhodnutia o potrebach biznis
aplikacii su dolezité, aby podnik mohol reagovat’ na zmeny na trhu. Spolo¢nosti potrebuju
neustaly tok experimentov, aby uchopili nové trhové prilezitosti a vyhli sa zastaravaniu
a postupnej strate konkurencieschopnosti na trhu. Niektoré experimenty st samozrejme
uspesné viac a posunu sa do fazy realizécie, iné zase menej a zastavia sa alebo sa rovno
ukoncia. Identifikovat’ strategicky vyznamné experimenty byva casto zlozité, Casto ide
len 0 odhady. Firmy si musia hlavne ustrazit' investované zdroje, ktoré¢ do tychto
experimentov davaju a vyctavat' z neuspesnych experimentov pred tym, ako na takéto

projekty investuju prili§ vel'a zdrojov.

Kreativne rieSenia mozu generovat’ zaujimavé technologické vyzvy, obzvlast ked’
kupuju balicky dodavatel'ov uréené na uspokojenie ich potrieb. Avsak podniky a ich IT
oddelenia st obcas neochotné zaviest' technologické Standardy, ktoré mozu limitovat’
biznis funkcionalitu. Uspené podniky neustale preukazuju ochotu obetovat’ funk&nost’
na udrzanie architektonickej integrity. Kazda spolo¢nost’ naraza na biznis prilezitost’,
ktora prind8a vyzvu na architektaru. Casto takato vyzva pomaha k stabilizacii, ked’ sa

dizajn architektury stava zastaralym.
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Specifikovat’ funkcionalitu a architektonické poziadavky IT projektu je len prvym
krokom v generovani hodnoty plynucej z IT. Hodnota vyplyva z organizaénych zmien,
ktoré IT umoziuje. Organizacné zmeny vSak nevyzaduju od jednotlivca, aby zmenil svoje
navyky, vacsinou vyzaduju aj nové pochopenie organizacnych procesov. Nové systémy
a procesy mozu byt matuce, tu sa vyskytuje potreba skoleni alebo r6znych online kurzov
na pracu s novymi systémami. Zmena prinaSa hodnotu az v kombinacii a spolupraci

technolodgii a 'udskych zdrojov.
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1.2.5 IT investicie a prioritizcia

Rozhodnutia o investiciach do informaé¢nych technolégii su z piatich kI'a¢ovych
IT rozhodnuti to najviac viditeI'né. IT investicie sa zvidcSa rozdel'uji podla priority na
skupiny ,,must have® a ,,nice to have. Rozhodnutia o IT investiciach sa stretavaju s troma

dilemami:

e Kolko investovat?
e Naco danu investiciu pouZzit™?

e Ako zosuladit’ potreby roznych usekov a oddeleni?

Proces investovania do informacnych technoldgii musi determinovat’, kol’ko je
potrebné utratit’ na danu IT. Vzhl'adom na nie Uplne isté vynosy z vydavkov na IT, vel'a
manazérov riei otazku ¢i neinvestuje prili§ vela, alebo naopak prili§ malo. V takychto
pripadoch sa rozhliadaju po benchmarkoch ako akéhosi ukazovatel’a hladiny, ¢o vSak nie
je najefektivnejSie rieSenie, ked’ze kazda firma a jej architektdra a infraStruktura su iné

a maju aj iné potreby.

Nasledne prichadza na rad rozhodovanie ako alokovat’ dané prostriedky. Ako
kazda investicia, aj investicia do informacnych technologii vyzaduje dohodu medzi
poskytovatelom a prijimatelom o tom, o je indikatorom uspechu danej investicie.
Samozrejme vSetky tieto investicie musia byt' zosuladené s podnikovou stratégiou, na
zéklade ktorej sa rozhoduje, ktoré investicie spadaju a su zosuladené s podnikovou
stratégiou a ktoré nespadaju respektive neladia s podnikovou stratégiou. Tu sa vd¢Sina
manazérov obracia na vlastné skusenosti alebo na skusenosti v danej firme. Jeden
z pristupov na analyzu IT portfolia je rozdelit’ investicie do 4 kategorii, z ktorych kazda

podporuje iny ciel’:

e Strategickeé investicie na ziskanie konkuren¢nej vyhody.
e Informacné investicie na poskytnutie informacii.
e Transakéné investicie na spracovanie transakcii a znizenie nakladov.

e Infrastruktirne investicie na poskytovanie zdiel'anych sluzieb a integraciu.

Spolo¢nosti pouzivaja pristup IT portfolia ako Cast’ ich celopodnikového procesu
investovania a urovania priorit. Tieto spolo¢nosti si definuju triedy aktiv, aby sedeli s ich

Specifickym biznisom a vypracuju si metriky, aby mohli posudzovat’ vynosnost’ svojich
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IT investicii. Samozrejme ako pri kazdej inej investicii, aj tu rizikd zohravaji dolezit

ulohu pri rozhodovani. IT investicie mézu firmy vystavit’ do Styroch druhov rizik:

e trhové,
e financné,
e organizacné,

e technické.

Spolo¢nosti maji Casto vyvinuté vlastné predlohy a Sablony na névrhy IT
investicii, ktoré vyzaduji vyjadrenie kazdého typu rizika. AvSak rovnako ako pri
klasickych portfoliach napriklad s akciami, je to rovnako aj s IT portfoliom, ak je dobre

vyvazené, moze riziko minimalizovat, v urcitych situdcidch dokonca eliminovat’.

Pravdepodobne najdolezitejsi atribut kazdej uspeSnej IT investicie je
zabezpecenie, ze dana investicia odraza strategické priority a ciele podniku. Investi¢ny
proces musi zosuladit’ poziadavky jednotlivych organiza¢nych jednotiek rovnako ako to,
aby poziadavky boli zostladené s celopodnikovymi potrebami. Casto dochadza
K situacii, kedy musia veduci organizaénych jednotiek upustit’ respektive obetovat
investiciu svojej organiza¢nej jednotky v prospech celopodnikovych potrieb. IT
investicie a prioritizacia dokazu s investovanymi zdrojmi zna¢ne vylepsit’ poziciu firmy
na trhu. Ak v8ak manazment firmy nevyjasnil firemnu stratégiu a jej ciele, proces IT
investicii nebude efektivny. Ziadna analyza ani nastaveny ramec nemdze nahradit’ jasne
definované strategické smerovanie firmy. Ak investicny vybor rozumie cielom
spolo¢nosti, moze investovat do IT atym generovat zna¢ny ndvrat vynaloZenych

zdrojov.

Tychto 5 rozhodnuti, ktoré sme prave rozobrali nemo6zu byt izolované jedno od
druhého. Ak je IT governance spravne nastavena, rozhodnutia podporujd jedno druhé

a nadvdzuju na seba, aby zabezpecili naplnenie strategickych ciel'ov podniku.

1.3 Porovnanie ramcov pre IT Governance

Sprava a riadenie spolo¢nosti je koncepcia zastreSujica mnoho oblasti, ktora sa

zameriava na vsetky vztahy medzi vsetkymi zlozkami TES (Transformation Eco
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System), napriklad 'ud’'mi, procesmi a technoldgiou. Sprava a riadenie spolo¢nosti je tiez
o tom, ako byt v stlade s vonkajsimi a vnitornymi politikami, pravidlami a pravnymi
predpismi. Co sa jedna architektiry organizacie, existuje viacero roznych ramcov
a notacii, ktoré su pouzivané na zdokumentovanie organizacie z réznych uhlov pohl'adu
na riadenie zmeny a vylepsenie ich sti¢asnych procesov. Na porovnanie sme vybrali dva

ramce a to:

e SAS Data-Governance Framework

e COBIT (Control objectives for information and related technology)

1.3.1 SAS Data-Governance Framework

Tento ramec bol vyvinuty SAS Institute Inc. aprichadza so softvérovymi
produktami spojenymi s manazmentom dat. SAS je softvérovy balik, ktory dokaze t'azit’,
menit’, spravovat’ a ziskavat’ udaje z roznych zdrojov a vykonévat’ na nich Statisticki

analyzu.

Softvérovi vyvojari postavili tento ramec, ktory kombinuje technicky pristup na
riadenie tdajov zalozeny na ich sade nastrojov s nevyhnutnymi procesmi na riadenie

a spravu dat.

Zaclinat’ s Master Data Management pristupom bez spravy dat je bezny dovod,
preco vela pociatoénych Master Data Management investicii nevykazuje dostato¢né

vysledky a zlyha.

Tento ramec je dobrym zaciatocnym bodom na zvySenie zdujmu ohladom
problematiky riadenia a spravy dat, avSak firma pravdepodobne bude potrebovat’ nieco
ako nezavisly nastroj, nie€o medzinarodné uzndvané ako Standard alebo ramec, ktory
umoznuje zrovnavat viacero spolo¢nosti celosvetovo a byt’ si isty, Ze tento ramec je

nepretrzite vyvijany a casom je vylepSovany. Toto vSetko predstavuje ramec COBIT.
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1.3.2 COBIT (Control objectives for information and related technology)

COBIT predstavuje nieco ako overené dobré skusenosti spojené do ramca, ktory
bol vytvoreny medzinarodnou asocidciou ISACA pre IT riadenie a spravu. Asociacia
ISACA, zalozend v roku 1969, je so svojimi vySe 110 000 ¢lenmi vo viac ako 180
krajinach renomovanou profesijnou organizaciou a lidrom v oblasti riadenia, bezpe¢nosti
a kontroly informac¢nych technologii. ISACA Slovensko vznikla v roku 1999 ako
obc¢ianske zdruzenie, ktoré spolupracuje s medzinarodnou asociaciou ISACA. Cielom
ISACA Slovensko je zabezpedit potrebna troven podpory svojim ¢lenom a podporit’
konzistentny pristup v oblasti auditu a kontroly informaénych systémov v sulade s

medzinarodnymi postupmi.

COBIT ramec zahfna komponenty ako procesy, kontrolné ciele, usmernenia pre
riadenie a model vyspelosti. COBIT taktieZ pontka rozne nastroje a zdroje rovnako ako
dokumentéaciu v oblasti poradenstva na riadenie a spravu IT organizacie. Prirucka na
implementovanie COBIT implementuje spravu a riadenie informacnych technologii
v podniku zaloZzené na nepretrzitom vylepSovani zivotného cyklu a vypracovanej

prirucke ohl'adom identifikacie a vyhodnocovania rizik.

Okrem toho, Ze je COBIT medzinarodné uzndvanym ramcom, taktiez pontka
rozne osobné certifikacie a hodnotiace programy, ktoré umoziuji organizaciam vytvorit
svoje vlastné znalosti. COBIT je zalozeny na 5 kI'ai¢ovych principoch na spravu a riadenie

IT:

e Vyhoviet potrebam zainteresovanych osob.
e Pokryt spolo¢nost” ako celok.

e Uplatiovat jednotny integrovany pristup.

e Umoznit holisticky pristup.

e Oddelenie spravy od riadenia.

Aktualne najnovsia verzia ramca COBIT je COBIT 2019, ktory nahradil COBIT
5 platny od roku 2012, ktory uz vSak dnes nezohl'adnoval vSetky nové technologické
trendy a pristupy a postupne sa stal zastaralym. COBIT 2019 nielenze poskytuje
koncepcie na vysokej urovni, ale taktiez dava organizaciam praktické navody a priklady

ako implementovat’ a riadit’ spravu dat napriklad rozsiahlym procesnym modelom.
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Dalsou vyhodou pouzivania COBIT je jeho zarovnanie s ostatnymi §tandardmi, a
to umoznilo, v rdmci jedného ramca, integraciu viacerych zainteresovanych stran a

iniciativ projektov. Standardy, s ktorymi je COBIT zladeny:

e ISO/IEC 38500 (korporatna sprava informa¢nych technoldgii)

e ITIL (Information Technology Infrastructure Library)

e ISO/IEC 20000 series (IT Service Management (ITSM))

e ISO/IEC 27000 series (informacné bezpecnost’ manazérskych systémov)
e ICO/IEC 31000 series (manazment rizik)

e TOGAF (The Open Group Architecture Forum)

e CMMI (Capability Maturity Model Integration)

e PRINCEZ2 (Projects In Controlled Environments)

COBIT poskytuje spolo¢nosti s holistickym pristupom k IT Governance nielen to,
7e moze byt prispésobena potrebam spolocnosti, ale taktiez zabezpecuje svoje investicie

do COBIT ramca, zru¢nosti svojich I'udi a svojej spravy dat. (Schindlwick, 2017, s. 78)

COBIT poskytuje prehladne spracovany model procesov, ktorym by sa mali
riadit’ vSetky spolo¢nosti pri rieSeni IT Governance v ramci svojich podmienok. Dané
procesy su prehladne spracované v COBIT 2019 process reference model, ktory je

prilozeny K praci ako priloha ¢. 1.

1.3.3 Riadenie rizik

Existuje vel'a pohl'adov na rozdelenie rizik. Ak h'adame nejaké vystizné a vecné

rozdelenie rizik, tak ich rozdelime do tychto typov:

e Strategické — trhy, konkurencia, technolégie, ekonomika, zakaznicke potreby
a podobne.

e Operativne — distribucia, logistika, dodavatelia, kvalita produktov a sluzieb,
projekty a podobne.

e Finan¢né — vymenné kurzy, urokové sadzby, likvidita, néklady, uvery

a podobne.
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e Legislativne — burzové pravidla, danové zakony, zakony pre dané odvetvie,

uctovné zakony a podobne.

Zvysena komplexnost’ biznisu, rastice regulacie azvySené zameranie na
zodpovednost’ tlad¢ia organizacie do zapracovavania iniciativ v oblasti spravy, rizika
a dodrziavania urcitych pravidiel a Standardov. Tieto iniciativy ¢asto nie si prepojené
a su nezavislé jedna na druhej, ¢o potencidlne zvySuje vSeobecne vSetky rizikd pre
spolo¢nost’ ako taku. Tieto paralelné iniciativy veda k vytvaraniu duplikovaného Usilia,
¢o ma dopad na zvySovanie nakladov alebo vytvaranie rizik, ktoré nevieme primerane

minimalizovat’ alebo eliminovat’.

Organizacie sa snazia investovat’ ¢o najviac prostriedkov do toho, aby boli
v sulade s mnohymi S$tandardmi asamozrejme aj so suvisiacou legislativou, aby
minimalizovali rizika, avSak hladaji udrzatelné rieSenie, ktoré moze byt nepretrzite
vylepSované avyvijané v Case, radSej ako izolované, jednorazové projekty, ktoré

nedodaju celkovu holistick( hodnotu organizacii.

Na riadenie rizik existuje na trhu niekol’ko softvérovych nastrojov ako napriklad
EMC, IBM, MetricStream a podobne. Avsak tieto nastroje su jednosmerne zamerané
rieSenia od Specifickej firmy. Spolo¢nosti si musia pristupovat’ ve'mi pozorne k tomu,
aké rieSenie si vybert.. Firma si musi zhodnotit’ ako jednotlivé rieSenia podporuju ich
iniciativy na spravu ariadenie dat. Samozrejme st tu nejaké uz vySSie spominané
Standardy (ISO/IEC 31000 manazment rizik) a rAmce (SAS a COBIT), ktoré musia byt

zarovnané s rizikami danej firmy a spojené s danym nastrojom.

COBIT pouziva proces APO12 Manage Risk, ktory sa zaobera témou spravy dat
do detailu, taktiez je zamerany na naklady. COBIT ma vel'mi jasne definované relevantné
procesy na riadenie rizik, ale rovnako vyjasiuje zodpovednosti v podmienkach RACI
(responsible — spolahlivy, accountable — zodpovedny, consulted — konzultovany,
informed — informovany). Sprehl'adnena APO12 RACI CHART je prilozena k praci ako
priloha ¢. 2.

Mimo toho, Ze firma musi mat’ vypracovany dobry manazment rizik, potrebuje
taktiez napifiat’ externé poziadavky prostredia. Napriklad musi spiiat’ legislativne
obmedzenia a restrikcie, ktoré sa mdzu Casto menit’ nezavisle od politiky a stratégie

podniku. Dalej do tohto procesu legislativnych retrikcii a zadkonov nevstupuje iba
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legislativa daného $tatu, ale aj napriklad legislative plyntica z ¢lenstva v Eurdpskej Unii

a podobne.

Firma pri tom narazi na dva typy vyziev, z ktorych prva skupinu predstavuju

biznis vyzvy:

Informacn4 stratégia a manazment rizik maju hlboky vplyv na organizaciu a
mozu vyzadovat’ nepretrzité sponzorovanie na urovni vykonného riaditel’a.
Vlastnictvo a spravcovstvo dat maju organizaéné a politické dosledky, ktoré
vyzaduju prioritnli pozornost’ organizdcie pri zapojeni sa do realizicie
projektu.

Nové regulacné poziadavky sposobia dalSiu komplexnost” pri definovani
organizanych procesov a pochopeni kmenovych udajov a vztahov voci
regulaénym poziadavkam.

Globalne organizacie Casto Celia konfliktnym medzinarodnym regulacnym
poziadavkdm. To si vyzaduje Specifické technologie, ako napriklad
maskovanie obsahu, alebo vylucenie urcitého rieSenia, ako napriklad

outsourcing a offshoring dat.

Druht skupinu vyziev, ktorym musi firma ¢elit, predstavuju technologické vyzvy:

Modely na analyzu rizik s komplexné a potrebuju byt’ flexibilné, aby sedeli
novym regulaciam, ktoré zmenia spdsob ako moézu zakaznici a partneri
komunikovat’ a navzajom na seba posobit’.

Efekt rizikovej kaskady naprie¢ organizaciou — organizacnd jednotka moze
akceptovat’ osobitné riziko, avSak v pripade bezpecnostného kompromisu
mozu byt ovplyvnené vsetky organizac¢né jednotky.

Udaje tykajtce sa rizika sa uz nachadzaju na viacerych miestach, v iloznych
priestoroch a na uloziskach, ale kvalita idajov nemusi byt dostato¢na na
vytvorenie globalneho prehladu a reportov.

Najlepsie technické rieSenie nie je vzdy realizovatelné z ddvodu

medzinarodnej legislativy alebo miery ochoty organizacie riskovat’.

Pri komplexnom prostredi je nevyhnutné dokumentovat’ procesy, poziadavky,

zodpovednosti a mnoho d’alSieho. Robit’ takéto komplexné tilohy vo Worde alebo Exceli
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je neskuto¢ne namahavé az nepredstaviteI'né alebo dokonca nemozné. Tu prichddzaju na

rad r6zne pokrocilé nastroje na modelovanie a vizualizéciu.

1.3.4 Meranie vykonnosti

Meranie vykonnosti IT investicii sa véd¢Sinou realizuje rovnako respektive
podobne ako uinych investicii. Vystupuju tu ukazovatele profitu ako napriklad
percentudlna marza, ROE (Return On Equity), ROI (Return On Investment), ukazovatele
vyuzitia majetku napriklad ROA (Return On Assets) alebo ukazovatele rastu ako

napriklad medziro¢na percentudlna zmena vynosov.

Jednotlivé metriky vykonnosti vacSinou urcuju ako efektivne boli vynalozené
investované prostriedky, avsak je vel'mi dolezité spomentt, Ze nie kazdd metrika je
relevantna pre vSetky investicie. Kazda investicia si ziada urcity individudlny pristup
ataktiez aj individualne meranie vykonnosti, lebo niektoré metriky st pri uréitych
investiciach nevhodné a ich vypovedna hodnota je pre spolocnost’ pri danej investicii

nizka respektive Ziadna.

1.4 Implementécia a sprava MDM a globéalna sprava dat

Master Data Management je komplexny proces, avSak v praxi sa musite
vysporiadat’ s MDM vo viacerych doménach. Na jedne;j strane stoja koncepty a praktické
skusenosti spisané v ramci overenych $tandardov, na druhej strane vsak stoji konkrétne
prostredie a poziadavky danej firmy, ktora si potrebuje tieto Standardy osvojit’, ale o je

dolezitejsie, potrebuje si ich prispdsobit’ svojim poziadavkam.

1.4.1 Projektové fazy

COBIT rozlisuje 7 faz implementacného zivotného cyklu. Tento cyklus taktiez

ponuka tri komponenty na riadenie projektov v oblasti spravy dat:
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e Riadenie programu.
e Opravnenie na zmenu $pecificky zameranu na spravanie a kultlrne aspekty.
e Trvalo sa vylepSujuci zivotny cyklus, ktory bude nevyhnutné zaviest' po

zmene vonkajSieho prostredia.

Este pred zacatim projektu metddou GEIT, ktora je sucastou COBIT, je dolezité
si vytvorit’ vhodné prostredie. Vykonny manazment by mal S$pecifikovat’ a navrhnat
hlavné principy a zodpovednosti za riadenie. Musia nielen stanovit’ a udrziavat’ rdmec
riadenia, ale aj pridelit role a zodpovednosti. Taktiez vykonny manazment a
predstavenstvo musia formalizovat’ projekt - najlepSim spdsobom, ako to urobit, je
zriadenie vyboru pre vykonnu stratégiu v oblasti IT. Akonahle vybor pre vykonnd
stratégiu schvalil projekt spravy dat a bol k danému projektu prideleny projektovy

manazér, moze projektovy tim prejst’ nasledujucimi 7 fazami:

e Faza 1 — AKké sU hnacie sily? V tejto faze je potrebné dohodnut’ sa na
implementécii spravy dat a na hlavnych zranite'nych bodoch, ktoré musia byt
schvéalené na vykonnej Urovni riadenia.

e Faza 2 — Kde sa nachadzame dnes? Tato faza je o nastaveni rozsahu
implementacie pomocou mapovania medzi podnikovymi ciel'mi a ciel'mi IT
stivisiacimi s IT procesmi. Je potrebné zvazit rizikové scenare a rozsah
hlavnych procesov.

e Faza 3 — Kam sa chceme posunut’ respektive dostat? V tejto faze je nutné
definovat’ medzery a na¢rtnut’ mozné riesenia - rychle vyhry alebo naro¢nejsie
vysledky.

e Faza 4 — Co je potrebné urobit? V tejto faze je potrebné vypracovat
projektovy plan s detailnymi krokmi, ktoré budd podporené schvalenym
obchodnym pripadom. Je nevyhnutné vyvinit' postupy zmien a eskalacné
procedury.

e Faza 5 — Ako sa tam dostaneme? Tato faza rieSi vSetko ohl'adom
implementécie navrhovaného a vyvinutého riesenia do dennej praxe. COBIT
ciele a metriky podporuju projekt, aby sa zabezpec€ilo, Ze bolo dosiahnuté
zosuladenie podnikania.

e Faza 6 — Dostali sme sa tam, kam sme chceli? Tato faza sa zameriava na
monitorovanie dosiahnutych vysledkov a uist'uje sa, Ze realizované nastroje
umoznia udrzatel'n dennt prevadzku.
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e Faza 7 — Ako udrzime rovnaké tempo a kvalitu aj nad’alej? Tato faza sa
zaobera preskimanim projektov, definovanim dalSich poziadaviek a
oznamovanim vysledkov réoznym riadiacim vyborom, aby sa zabezpecilo

neustale zlepSovanie.

V sprievodcovi implementaciou COBIT sa kazda faza opiera o mnozstvo
uzito¢nych informécii, ako st vyzvy, s ktorymi sa stretnete, ale prirucka tiez nacrtava

zékladné pric¢iny problémov a faktorov tspechu na ich prekonanie.

1.4.2 Projektové role

Ako sme uz spominali, pridel'ovanie roli a zodpovednosti je kI'i¢ovym faktorom
kazdého tuspesného projektu. COBIT v tejto oblasti nielenze perfektne opisuje role
a zodpovednosti, navysSe taktiez prirad’'uje kI'a¢ovych hracov ku kazdej faze a poskytuje
podrobné opisy jednotlivych dloh. Vdaka tomu na zad¢iatku kazdej fazy mozu ti, ktori st
priradeni ku kazdej ulohe, okamzite identifikovat svoje hlavné povinnosti alebo
ocakéavané prispevky k danej ulohe. Tento proces je vel'mi cenny, pretoze poskytuje
spolo¢né porozumenie na ziskanie vstupov pre kazdt fazu. Nasledne si v COBIT opisané
rozne Ulohy suavisiace s realizaciou fazy (fazové ciele, fazové popisy, ulohy neustaleho
zlepSovania, ulohy umoziujice zmenu, Ulohy riadenia programu, vstupy, zdroje a

vystupy).

Avsak stale je potrebné mat’ na pamiti, Ze COBIT poskytuje sprievodcu a cenné
rady, nie je to vS§ak manual, ktory ukazuje ako krok po kroku implementovat’ spravu dat.
Hodnotenie procesov je taktiez dolezitou sti€astou. MozZe byt vykondvané interne alebo
externou spolo¢nostou. Tu je dolezité spomenut, Ze je potrebné toto hodnotenie
vykonavat s objektivnym pohl'adom na vec bez Ziadneho politického alebo iného vplyvu.
Hodnotenie ma vSetku potrebnu jednoduchost’ na vykonanie pociato¢ného hodnotenia
procesu. Samohodnotenie kI'aiCovych procesov je klI'icom k projektu, pretoze urcuje ¢o

spada do rozsahu projektu a ¢o uz do tohto rozsahu nespada.

Vyskolit' zamestnancov v oblastiach ako je COBIT, podnikova architektura,
MDM a podobne predstavuje pre firmu uréite nemalt investiciu do vzdeldvania

zamestnancov, avSak ak zamestnanci nemaju znalosti zvladnut’ tieto oblasti, prichaddza tu
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eSte moznost’ externych zdrojov, ktoré su zvycajne nemalym finanénym nakladom. Vela
spolo¢nosti v praxi vyuziva zmieSany pristup — rovnako ako zaucaju internych
zamestnancov, tak si prizyvaju aj externych odbornikov v danych oblastiach, aby
zrychlili a zefektivnili proces uéenia a preberania Uloh a zodpovednosti na vlastnych

Zamestnancov.

1.4.3 PDudské zdroje, nevyhnutné znalosti a schopnosti

Napriek tomu, Ze v sucasnosti prebieha globalny trend automatizacie, nakoniec sa
stale stretdvame s ludskym faktorom. Sme odkadzani na ich schopnosti, znalosti,
sktsenosti na naplnenie zdkaznickych poziadaviek, vytvaranie prispdsobenych rieSeni
a podobne. COBIT riesi tito otdzku nielen dobrym opisom ako vyvijat’ a zabezpecit’
potrebné znalosti, ale taktiez radi ako integrovat’ tento proces do ostatnych procesov,
ktory tu bude definovany bud’ ako vstup alebo ako vystup procesu. V minulosti sa
Pudskym zdrojom nepriznavala taka dolezitd tiloha ako v sucasnosti. Vela spolo¢nosti
Vv stcasnosti zaklada svoju politiku na vzdelanych zamestnancoch, ktori su flexibilni
avedia sa prisposobit’ zmenam, ktoré so sebou prinaSaju informacné technoldgie.
Samozrejme vybudovat’ vzdelanu pracovni silu v spolo¢nosti predstavuje spociatku
vysokeé naklady a mnozstvo Casu. Avsak informaéné technologie st firmam na nié¢, ak
nedisponuju kvalitnymi zamestnancami, ktori sG schopni stymito technoldgiami

pracovat’ a naplno tak vyuzit’ ich potencidl.

1.44 Casté chyby a ako sa im vyhnut’

Projekty zlyhavaju z roznych dévodov. Projekt moze zlyhat' aj napriek tomu, ze
sa pri jeho vypracovani aimplementovani pouzili vSetky mozné postupy, principy
a Standardy. AvsSak projekty maji vysSiu pravdepodobnost’ tspechu, ak sa tymito
medzindrodne uzndvanymi a rokmi overenymi postupmi a Standardmi riadia. V ramci
Standardu PRINCE2, za ktory vd’a¢ime firme Axelos, sa rozoberaju najlepsie praktické
skasenosti pristupu K projektovému riadeniu. Tento Standard je medzinarodne uznavany

a vyuzivany po celom svete v rdmci problematiky projektového riadenia. Podl'a toho,
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v akej faze projektu chyby nastali, rozdel'ujeme chyby v rdmci tohto standardu na tieto 4
typy:

e Predprojektova faza zahfia rézne druhy chyb. Patri tu napriklad chybajtica
stratégia ohl'adom spravy dat. Organizacia si musi stanovit’ jasnU stratégiu
zahrilujicu tréningy, nastavenie kontrol a financovanie spravy projektov.
Dal§im problémom méze byt priradenie P'udi na projekt. Niektori zamestnanci
maju toho prilis vel'a a ich priradenie na projekt sposobi iba to, Ze projektovym
ulohdm budd davat’ nizku prioritu abudi vykonavat iné Cinnosti
prednostnejSie. V tomto si musi top manazment urobit’ jasno hned’ na
zaciatku, ako su ktori zamestnanci priradeni na projekt, ¢i su tam napriklad na
100 %, alebo iba na 50 %, kde uz mozu problémy s prioritami nastat’ pomerne
Casto. TaktieZ sa v organizaciach stava to, ze vytvoria prili§ vel'a vyborov, ¢o
zvy&ajne spdsobi iba predizenie procesu schvalovania a rozhodovania, aviak
Casto to neprinesie pozadované zvysenie kvality a prehodnotenie kazdého
rozhodnutia.

e V startovacej faze sa vyskytuja iné druhy chyb ako v predprojektovej. Jednym
z vyskytujucich sa problémov v tejto faze je predc¢asné spustenie projektovej
rady. Jej zostavenie je nevyhnutné pri kazdom projekte, avSak aj jej
nacasovanie netreba zanedbdvat. Organizdcia musi mat’ jasni predstavu
rozsahu spravy dat, rol a zodpovednosti pred tym, ako su rady a vybory
vytvorené. Dalsim nedostatkom by sa dalo nazvat' to, ked’ si spolo¢nosti
myslia, Ze jednym projektom zameranym na spravu dat vyrieSia vSetky
problém v danej firme. Samozrejme sa projekt vypracuje a implementuje za
ucelom zefektivnenia a zlepSenia procesov, netreba vSak ocakavat
nedosiahnutelné vysledky. Dalim ¢astym problémom v tejto faze je
vypracovanie iba technologicky zamerané¢ho rieSenia. Organizécie Casto
kupuju softvér alebo nastroje, aby vyriesili ich problémy. To vSak nefunguje
bez l'udskej interakcie s danym softvérom a nastrojom. Zak(peny nastroj
alebo softvér so sebou taktieZ prinasa zmenu kultury a pracovnych procesov.
Treba taktiezZ spomenut, ze aj ked’ organizdcia implementuje softvér alebo
systém, Casto eSte popri iom bezia rieSenia, ktoré fungovali v minulosti. Cudia

ukladaju data na rozlicnych miestach, v rozlinych databazach alebo

32



excelovskych suboroch z réznych analytickych dévodov. Je potrebné sa
pozriet’ na nahradenie minulého riesenia z trochu komplexnejSieho hl'adiska.

e Dodacia faza prinasa par chyb ako napriklad zameranie sa na zIu uroven
detailu. V organizaciach existuji r6zne pohl'ady na organiza¢nu architekturu.
Najst’ tu spravnu troven detailu je rozhodujice pri projekte zameranom na
spravu dat. Nezanedbatenou chybou byva spoliechanie sa na datovych
expertov. Ak su datovi experti zodpovedni za cely projekt, mo6zu nastat’ rézne
nezrovnalosti. Na rozhodnutia v takychto projektoch musia spolupracovat’ IT
oddelenie, obchodné jednotky, oddelenie riadenia rizik a podobne. TaktieZ
spoliehanie sa Cisto na datové modely nie je jeden z najlepSich pristupov,
ked'Zze dané¢ modely nezachytavaju vsetky poziadavky biznisu. Najvac¢sim
problémom v tejto faze vsak byva zla implementacia. Takéto projekty vyvinu
Vv spolo¢nosti aj nové obchodné pravidla a procesy, ale aby bola
implementacia Gspesnd, organizacie musia implementovat’ tieto zmeny vo
svojich dennych rutinach a proceddrach. Jednou z najhorsich chyb pri tejto
faze vSak stale zostava chybajici manaZzment zmien. Prostredie projektu ¢i uz
externé, alebo interné, sa stale vyvija a meni, nato musi byt projekt
pripraveny reagovat’.

e Pri faze konecného dodania sa taktiez mozu vyskytovat chyby a omyly.
Jednym z najcastejsich byva vybudovanie dlhodobo neudrzatel'ného rieSenia
alebo dlhodobo neudrzatel'nych procesov. Projekty st vytvarané vacSinou za
cielom vytvorenia nejakého dlhodobo udrzateného rieSenia a nie ako
jednorazové dodanie produktu bez jeho perspektivy do budicnosti. Medzi
d’alsie problémy patri napriklad predpoklad, ze princip sprdvy znamena
finalne dokonéenie. Proces spravy dat nemozno tplne dokonéit’ projektom,
pretoze je to pokracujuci proces vylepSovania. Svet sa meni, rovnako sa menia

aj stratégie, politiky a ciele organizacii.

1.5 Meranie a znizovanie nakladov

Hlavne pri organizaciach poskytujtcich sluzby sa hodnota zakaznikov berie ako
buddci predpoklad pre ocakavany vynos respektive zisk. Organizéacie potrebuji
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zhromazd’'ovat’ data a Udaje 0 zakaznikoch a uistit’ sa, Ze maja jednotny zdroj pravdivych

dat. Naklady spojené s datovou kvalitou st dnes uz nevyhnutnou sucastou nakladov

kazdej organizacie. Prvou vel’kou ¢ast'ou takychto nakladov st naklady spdsobené nizkou

kvalitou dat, do ktorych mézeme zaradit’:

Priame néaklady, medzi ktoré patria naklady na overovanie dat, néklady na
opétovny vstup alebo kompenzacné néklady.

Nepriame naklady medzi ktoré moézeme zahrnit' naklady vyplyvajlce zo
znizenej reputacie spolocnosti, naklady vychadzajice zo zlych rozhodnuti

alebo ¢inov ¢i ndklady na potopené investicie.

Dalsou velkou skupinou nakladov spojenych s kvalitou dat st naklady na

vylepSovanie a zaistenie datovej kvality. Do tejto skupiny ndkladov mozeme zaradit’ tri

nasledujuce druhy nékladov:

Néklady na prevenciu, ktoré zahfiiaju tréningové ndklady, néklady na
monitorovanie a sledovanie ¢i naklady na Standardny vyvoj a nasadenie
jednotlivych kontrol.

Néaklady na detekciu, medzi ktoré spadaju naklady na r6zne analyzy a rovnako
naklady na r6zne reporty.

Néklady na opravy, ktoré su vicsinou ztychto troch druhov néakladov
najvyssie. Jedna sa tu napriklad o néklady na planovanie oprév, kde sa jedna
o rézne opravy funkcionalit, migracie alebo validacie a verifikacie systémov.
Samozrejme do tejto skupiny patria aj naklady na implementéciu danych

oprav.

Takéto rozdelenie a prehl'ad jednotlivych nakladov spojenych s datovou kvalitou

je mozné pouzit’ ako koncept na zvyraznenie vyznamu zakaznickych dat, ktory posluzi

na ul'ahCenie navySenia rozpoctu uréeného na vylepSovanie datovej kvality v organizacii.

Pri zakaznickych datach je taktiez jednoduchsie merat’ Gspech, ked’Ze odbyt jednotlivych

sluzieb a produktov sa moze jednoduchsie predpovedat a porovnavat’ s ndkladmi na

projekt.
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1.5.1 Priame a nepriame néklady spésobené nizkou kvalitou dat

Ak sa teda zameriame na néklady spésobené nizkou kvalitou dat, kde prich&dzajd
do popredia néklady na overovanie, zameriame sa hlavne na odhad nakladov z hl'adiska,
kol’ko ¢asu potrebuje podnikovy pouzivatel na overenie urcitych informacii. Pouzivatelia
budi menej plytvat ¢asom hladanim spravnej sady zaznamov, ¢o urychli obchodné
procesy a usetri peniaze. Dalej prichadzajd na rad naklady na opétovny vstup, kde ide o
odhad nékladov z pohladu, kol’ko ¢asu potrebuje podnikovy pouzivatel’ na to, aby znova
zadal ur¢ité informacie z dovodu zlych alebo nekonzistentnych dat. VV neposlednom rade
musime brat’ do Gvahy aj kompenza¢né néklady. V tejto kategdrii nékladov ide
0 kompenzacné naklady, ktoré musi podnik zaplatit' zdkaznikom alebo partnerom

z dovodu zlej datovej kvality a naslednych chyb napriklad pri fakturacii.

Nésledne si rozoberieme nepriame naklady, medzi ktoré partia naklady
vyplyvajiice zo znizenej reputdcie spolocnosti, kde zahimame ndklady na zostladenie
s medzinarodnymi Standardmi. Toto opatrenie predstavuje zniZenie rizika straty
zakaznika a pomaha znizit’ naklady na odskodnenie zakaznika alebo néklady na ziskanie
nového zékaznika. Za zmienku stoja taktiez naklady vychadzajuce zo zlych rozhodnuti
alebo ¢inov, kde by organizacia mala zaviest’ ramec riadenia ako napriklad COBIT, ktory
umozni vytvaranie vécSieho poctu kontrol, zvySovanie povedomia o rizikdch a
rozhodovanie na zaklade lepSich informacii, ¢o v kone¢nom désledku Setri naklady.
Nakoniec stoja za zmienku aj néklady na potopené investicie. ZniZenie investi¢nych
nakladov ovplyviiuje kazdy projekt, preto je stale potrebné prehodnotit’ rozsah projektu.
Znizenie investi¢nych nakladov v iniciative v oblasti spravy dat znamena, Ze je dolezité

uprednostnit’ projektové ulohy, ktoré sa pouzivaju na optimalizaciu Gspor nakladov.
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1.5.2 Naklady na vylepSovanie a zaistenie datovej kvality

Tento druh nakladov je vel'mi dolezity, ked’ze je najlepSim spdsobom ako si moze
organizacia optimalizovat’ nédklady spojené s datami. Naklady na prevenciu s zvycajne
niz8ie ako ostatné kategorie nakladov ¢i uz naklady na detekciu, alebo naklady na opravy.
Nepochybne medzi tieto naklady mézeme zaradit’ tréningové naklady, kde patria naklady
na vzdelavanie pre Clenov projektu a zamestnancov, interné a externé naklady na
vzdelavanie, naklady na Sirenie informacii v prezentacidch alebo na konferenciéch.
Prostrednictvom tréningov si l'udia uvedomujua dolezitost’ a vysokt hodnotu informacii,
ktoré mozu priniest’ posun v kultirnej hodnote, I'udia za¢inaju chapat’ informacie ako
najcennejsie aktivum organizacie. DalSou kategoriou nakladov st rozhodne naklady na
monitorovanie a sledovanie, kde ide hlavne o monitorovanie projektu ako celku,
monitorovanie implementécie a integracie a ndklady na monitorovanie jednotlivych
technoldgii a procesov. Zavedenim automatizacie sa znizia aktualne naklady na spravu a
zlepsovanie kvality udajov. Nemalymi nakladmi st taktiez naklady na Standardny vyvoj
a nasadenie jednotlivych kontrol, kde ide najma o klasifikaciu kmenovych dat, vytvorenie
globalneho Standardu a jeho regiondlne a lokalne uplatiiovanie a uplné vyhodnotenie
kazdej lokality po GspeSnom zavedeni cyklu zlepSovania. Pocas implementacie sa mézu
najst’ niektoré redudantné systémy, ktoré by sa mohli vyradit’ z prevadzky, ¢o sposobi
zjednoduSenie prace s d’alSou architektarou aplikacii, ktora bude menej komplexna,
pretoze je potrebné brat’ do Uvahy menej systémov. Na globalnej Grovni existuje aj otazka

rozsahu pre migracné systémy.

Dal3ou skupinou nékladov v tejto kategérii st jednozna¢ne néklady na detekciu,
medzi ktoré zarad’'ujeme ndklady na analyzy a taktiez naklady na ro6zne reporty. Pri
nékladoch na analyzy projekt musi zabezpecit, aby boli zavedené kontroly na odhalenie
nizkej kvality Gidajov, preto moze byt potrebna hibkova analyza. Takato analyza poméha
stanovit' spravne zameranie a priority projektu, ¢im sa Setria naklady, pretoZe sa
vykonavaju iba nevyhnutné projektové ulohy. Taktiez tu zarad'ujeme naklady na rézne
reporty. Nastavenie reportov je dobrym sposobom ako monitorovat’ kvalitu tdajov pocas
projektu a aj po jeho skonceni. Nastavenie reportovacieho rieSenia vSak moze byt
pomerne drahé. Vediet' sicasny stav je kl'iCom, pretoze ciele projektu budii merané z
hl'adiska lepsej kvality udajov. Vzhl'adom na to, Ze sa reporty uplatiiuju a kontroluju,

naklady na naslednt analyzu budu nizsie.
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Poslednym typom nakladov st naklady na opravy, ktoré su véc¢Sinou z tychto
troch druhov nékladov najvyssie. Medzi takéto naklady patria naklady na planovanie
oprav. Objavenie vysokého poctu nezrovnalosti samo osebe neznizi naklady, ale ich
konsolidacia a oprava uz ano. Investovanie via¢$icho mnozstva ¢asu do planovania sa
vyplati pri samotnej realizacii. Samozrejme do tejto skupiny zarad'ujeme aj naklady na
samotnu implementaciu danych oprav. Kazda oprava samozrejme bude stat’ nemaly
obnos finan¢nych prostriedkov, ale takéto vydavky by sa mali povazovat’ za jednorazové
naklady, ked’Ze sprava a riadenie dat by mala zabezpecit, Ze v budicnosti budd pridané
iba kvalitné udaje bez potreby ich d’al$ej tpravy. Po vykonani danej opravy st v systéme
stale menej chybné alebo netplné udaje, o moéze urychlit’ aplikacie, zamestnancov a

procesy, ¢o vSetko v kone¢nom doésledku spdsobuje zniZovanie nakladov.

1.6 Dizajn IT governance pre rozli¢né stratégie

Modzeme chéapat’ alternativne navrhy riadenia tym, Ze sa zameriame na alternativne
obchodné stratégie a navrhy organizécii. Koncept hodnotovych disciplin je uzito¢ny pri
zdbraziovani dosledkov rozli¢nych stratégii pre IT governance. Tri zdkladné hodnotové

discipliny, podl'a ktorych si rozdelime jednotlivé dizajny, predstavuja:

e Prevadzkova dokonalost’ - podniky zdoraznuju efektivnost’ a spolahlivost,
vedu priemysel v cenach a vo vymozenostiach, minimalizuju rezijné naklady,
zefektiviiujii dodavatel'sky ret’azec.

e Ddvernost’ zdkaznikov - spolocnosti so zameranim na kultivaciu vztahov,
celozivotni hodnotu zakaznika pre spolocnost, zakaznicky servis a
prisposobenie zaloZené na hlbokych znalostiach zakaznikov.

e Liderstvo na trhu prostrednictvom sluzieb alebo produktov — pokraovanie v
produktovych inovaciach, prijimanie novych myslienok, novych rieSeni

problémov a rychla komercializacia sluzieb a produktov.

Lidri na trhu vynikaju asponi v jednej hodnotovej discipline, zatial’ ¢o v ostatnych
dvoch pripadoch spifiaju aspont minimalnu prahova hodnotu. Kazda z tychto troch
hodnotovych disciplin ma odlisné pravidla a normy, organizaciu, subor zruénosti a

systémy riadenia.
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1.6.1 Prevadzkova dokonalost’

Organizacie zamerané na prevadzkovl dokonalost’ maju spravidla vacsi narast
vyuzitia aktiv — ROA. Tento vzt'ah vic¢sinou odraza sulad medzi stratégiou zdoraziujucou
efektivnost’ a spolahlivost’ a vykonnostnym cielom zdoraznujicim efektivne vyuzivanie
aktiv. Prevadzkovo vynikajuce spolo¢nosti su riadené procesmi, pricom sa zameriavaju
najmé na optimalizaciu dodavatel'ského retazca od zaciatku po koniec. Takéto podniky
maju spravidla centralizované riadiace Struktiry navrhujice Standardizované podnikové

procesy s ciel'om minimalizovat’ ndklady na koordinaciu.

Tieto typy podnikov malokedy podporuju lokalne inovacie, st skor zalozené na
navrhu a rozsirovani inovacii z centrdly. Schopnost’ prevadzkovo vynikajucich firiem
odraza ich strategicky doraz. Informaéné technolOgie si vysoko centralizované, aby
umoziiovali vel’ky objem a nizko nakladové spracovanie transakcii. Do systémov je
zabudovany navrh procesu. Systémy hraju klacova tlohu pri zabezpeCovani

spol'ahlivosti a predvidatelnosti obchodnych procesov.

Centralizovany S§tyl riadenia a normalizicia procesov pomocou Systémov
poskytuje tymto firmam niektoré spolo¢né poziadavky na spravu IT. Typicky tieto firmy
maju vysoko Standardizované architektiry a hrubu vrstvu zdielanej infraStruktury.
Takéto organizacie dovol'uju iba niekol’ko vynimiek zo $tandardov, pretoze vynimky
znamenaju zvysené naklady na prevadzku IT. Vyzaduju si Siroku akceptaciu stratégii,
Standardov a metrik na zabezpecCenie konzistentnych procesov. Ddsledne zosuladuju
podnikové procesy s ich $tandardnymi podnikovymi aplikaciami. Na podporu svojich

efektivnych obchodnych modelov potrebuju jednoduché opatrenia na spravu nakladov.

1.6.2 Dovernost’ zakaznikov

Firmy, ktoré sa zameriavaju na dovernost’ zdkaznikov, kladi doraz na flexibilitu
a schopnost’ reagovat’ v oblasti sluzieb zakaznikom a riadenia trhu. Stratégie st v stlade
s vykonnostnymi cielmi zameranymi na vysoku ziskovost. VyZzaduju schopnost’

identifikovat’ hodnotného zakaznika a rozvijat' takéto vzt'ahy. Presné rozpoznanie a
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rozvoj hodnotnych vztahov so zakaznikmi si vyzaduje dobré pochopenie zdkaznikov aj

nékladov spojenych s nimi.

Tieto spolo¢nosti mo6zu dosiahnut’ ciele ziskovosti prisposobenim rieSeni pre
jednotlivych zakaznikov alebo identifikaciou jednotlivych zékaznickych segmentov a
vyvojom produktu, ktory im bude sluzit. Uspech v prispdsobovani rieseni zavisi od
vysoko schopnych a splnomocnenych zamestnancov, ktori si v priamom kontakte so
zdkaznikom. Uspesna identifikacia a obsluha jednotlivych segmentov zavisi od
vykonnych systémov zalozenych na udajoch odhal'ujucich tieto segmenty. Takato
segmentacia zakaznikov slizi na vyvoj prisposobenych sluzieb a produktov, ktoré budi
presne spiiiat’ $pecifické poziadavky kazdého segmentu. Informécie a IT poziadavky

firiem sa sustred’uju na pochopenie a obsluzenie zdkaznikov.

Tieto organizécie sa Casto snaZzia o jediny pohl'ad na zakaznika, ktory si vyZaduje
dobre navrhnuté a dostupné udaje. Kritické st Standardizované definicie udajov a
konvencie nazvov. Organizécie zavadzaji systémy riadenia zékaznickych vztahov (CRM
systémy) s cielom podporit’ Standardizaciu tdajov a suvisiace obchodné procesy.
Dévernost’ zékaznikov si Casto vyzaduje rozpoznanie vysoko hodnotnych zdkaznikov.

Analytické néstroje m6Zu odhalit’ vztahy s najvacSou celoZivotnou hodnotou.

Riadenie v podnikoch si vyzaduje objasnenie pozadovaného spravania, pokial’ ide
o schopnost’ reagovat’ na potreby zakaznikov. IT principy by mali objasnit, v akych
oblastiach budt informaéné technologie podporovat’ individualne rozhodovanie a limity
pravomoci, kde by informa¢né technolégie mali podporovat’ Standardné postupy na
poskytovanie predvidatelnych, ndkladovo efektivnych rieSeni. S cielom podporit
komunikaciu a interakciu so zakaznikmi by riadenie malo objasnit’ zodpovednost’ za
spravu udajov o zékaznikoch. IT musi akceptovat’ urcitu zodpovednost’ za integraciu dat,
ale jediny pohl'ad na zakaznika sa spolieha na konzistentné definicie dat a obchodnych
procesov v rdmci celého podniku. Organizacie potrebuju mechanizmy riadenia, ktoré
udrziavaju globalnu konzistenciu v riadeni a vyuzivani zakaznickych Gdajov a interakcii.
Mechanizmy riadenia vo firméach by mali objasnit’ zodpovednost’ za inovacie v sluzbach

zdkaznikom a segmentécii zakaznikov.
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1.6.3 Liderstvo na trhu prostrednictvom sluZieb a produktov

Firmy, ktoré su lidrami v oblasti sluzieb alebo produktov sa zameriavajd na vyvoj
produktov a ich uvedenie na trh, priCom zdoraziiuji neustalu inovaciu alebo prelomové
produkty. Podniky so strategiami zameranymi na produktové riadenie maji prevazne
rychlejsi rast trhovej kapitalizacie. Tieto spolo¢nosti podporuji inovacie vytvaranim
produktivnych prostredi, ktoré sa vyznaCuju zdielanim vedomosti, slobodou

experimentovat’ a timami technickych expertov.

Manazérske postupy v tychto spolo¢nostiach sa zameriavaju na podporu a obnovu
inovacii pri riadeni rizik spojenych s experimentovanim. Rast prijmov z inovacii vyzaduje
Uspech, avsak experimentovanie nevyhnutne zahtia aj nejaké zlyhania. Manazment sa
zameriava na udrzanie spravnej rovnovahy prevodu a kontroly rizika. Informacéné potreby
tychto firiem sa toc¢ia okolo vytvarania a $irenia poznatkov o inovaciach. V jadre tychto
spolo¢nosti sa skryva experimentovanie - Coraz viac pocitatovo simulované - na
testovanie zlozenia a analyzu vysledkov. Servisné inovacie vyzaduju testovanie
zakaznikov prostrednictvom takzvanych ,,laboratorii pouzitel'nosti“ alebo testovacieho
marketingu. Pre inovacie sluzieb aj produktov zahfiiaju poziadavky na informacné
technoldgie néstroje na spolupracu a na zdiel'anie poznatkov medzi timami a nastroje na

modelovanie pre skuto¢né vykonavanie experimentov.

Okrem podpory vyskumu potrebuju tieto firmy technoldgie podporujice rychlu a
nakladovo efektivnu komercializaciu novych produktov. Hoci je vo firméach organické
prostredie zamerané na zdielanie vedomosti, d’alSie jednotky v tej istej firme maju
potreby podobnejsie skor prevadzkovo dokonalym podnikom alebo podnikom, ktoré su
zamerané na dovernost zakaznika. Riadenie IT v tychto spolocnostiach sa zaobera
mnohymi pohl'admi na firmu, ktorad podporuje inovécie, ale zaroven sa snazi o rozvoj na
trhoch, kde zdkaznici rokuju o cenach a pozaduju prvotriedne sluzby. Pretoze rdzne
funk¢éné a organizacné jednotky maju rozne potreby, riadenie sa zameriava na objasnenie
toho, ¢o sa bude zdiel'at’ medzi organizacnymi jednotkami a ako budu tieto jednotky
prepojené. Politika tychto spolo¢nosti je zamerana na podporu inovécii a podporuje urcita

samostatnost’ v aplikacidch inovacnych jednotiek.
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2 Ciel prace, metodika prace a metody skimania

Primarnym ciel'om nasej diplomovej prace je teoreticky popisat’ problematiku IT
governance Vv podnikoch, analyzovat' dané procesy ¢i uz pri implementacii IT
governance, alebo pri zmenach vychadzajdacich z neustadle sa meniaceho externého
prostredia, ktoré vyznamne ovplyviiuje beh a fungovanie kazdej firmy. Nésledne
vytvorime pripadovu $tadiu o problematike IT governance v telekomunika¢nom podniku

a definujeme overené pravidla a postupy, ktoré sa osved¢ili v praxi.

Za ucelom efektivneho a prehl'adného dosiahnutia nasho ciela sme si vymedzili

tri ¢iastkové ciele:

e Prvym cielom naSej prace je teoreticky opisat’ problematiku IT governance,
ktord je rozdelena do viacerych podkapitol tak, aby kompletne popisala vsetky
potrebné naleZitosti IT governance a ¢innosti spojené s danou oblast’ou.

e Druhym cielom je analyzovat’ sposoby aplikacie teoretickych poznatkov a
principov zo skimanej oblasti v konkrétnej telekomunikacnej spolo¢nosti.

e Poslednym tretim cielom je zhrntt’ prvé dva ciele a tak ziskat’ vyhodnotenie
a pripadné zlepSenie skumanych procesov IT governance vo vybranej

telekomunikacnej Spolo¢nosti.

Pri pisani diplomovej prace sme vyuzili zlozitejsie, ale aj jednoduchsie metddy.
Pri zbierani a triedeni relevantnych informécii zo vsetkych dostupnych zdrojov k danej
oblasti sme vyuzili metodu selekcie. Na detailné preskumanie jednotlivych nalezitosti IT
governance pouzivanych ¢i uz pri implementécii, alebo pri zmene uz existujucich rieSeni
bola vyuzitd metdda analyzy a zaroven Silou metdoda syntézy, ktord nam pomédhala
zoskupit’ nadobudnuté znalosti a poznatky z danej oblasti v praktickej ¢asti. V d’alSom
kroku sme sa spol’ahli na navzajom sa dopiiajuce metody dedukcie a indukcie. Indukciu
sme vyuzili ako nastroj na zov§eobecnenie znalosti a poznatkov o IT governance a jej
jednotlivych Casti, aby sme sa dostali na pohl'ad k jednému komplexnému celku. Na
vyvodenie niektorych logickych z&verov z nadobudnutych poznatkov sme vyuzili
dedukciu. Na zaver prvej kapitoly, kde sme porovnali tri typy organizacii zameranych na
jednotlive stratégie bola vyuzita metdda komparacie na porovnanie skimanych druhov

podnikov, kde sme nasli par odli$nosti. V zavereénej kapitole, ktora obsahuje realne
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poznatky zo spolo¢nosti, sme vyuzili metdody analyzy rovnako ako aj osobné poznatky

z danej problematiky, ked’ze s danymi systémami a aplik&dciami mame skusenosti.

V teoretickej Casti prace sme vychadzali ztakmer vSetkych dostupnych
odbornych kniznych publikacii, odbornych ¢lankov a overenych internetovych zdrojov
ohl'adom danej problematiky. Informécie, relevantné pre vytvorenie pripadovej Stadie,
ktor( rozoberdme v tretej kapitole tejto prace, sme sa ziskali osobnou sktsenostou
rovnako ako aj od konzultantov z telekomunikac¢nej spolo¢nosti. Odkazani sme boli
hlavne na osobné poznatky a poznatky konzultantov z odvetvia, ktori su v tejto oblasti
experti a na ktorych odporacania a rady sme sa mohli v priebehu pisania prace vzdy

spolahnut.
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3 Pripadova Studia

Pripadovu $tudiu na tému IT Governance sme vypracovali na zaklade architektlry
telekomunikaénej spolo¢nosti, ktorl sme detailne rozoberali s konzultantmi
a pracovnikmi s dlhoro¢nymi skusenostami v danom odvetvi. Konkrétne sme sa venovali
architektire OSS (Operation Support System) a BSS (Business Support System) pri
zakladani &isel, sluzieb a produktov, ktoré s tymito aktivitami priamo stvisia. Dalej si
rozoberieme generovanie prevadzky, ktorGi vytvaraju zakaznici pouzivanim sluzieb
arozoberieme si aj niektoré chyby a nedostatky v tychto procesoch, hlavne ¢o sa
rozoberanej Casti architektiry tyka. Zameriame sa na data flow a komunikaciu medzi
jednotlivymi systémami navzajom. Taktiez spomenieme rdzne procesy na porovnavanie
a vylepSovanie danych systémov, procesy na ocenovanie prevadzky, opitovné
ocenovanie prevadzky pri zisteni produkénych chyb a nekonzistencidch v ramci
konfiguracie roznych katalébgov oproti cennikom, ale aj procesy na vytvaranie
a formétovanie faktur ¢i uz papierovych faktar, ktoré sa vécSinou posielaji na
spracovanie externym spolo¢nostiam alebo formatovanie a distriblcia elektronickych

faktar, ktort si telekomunikacné spolo¢nosti zabezpecuju vo svojej rézii.

Thto Cast’ prace si rozdelime do viacerych oblasti, ktorym sa budeme venovat'.
V prvej Casti sa zameriame na aktualnu architektaru a jej detailny popis, aby sme si
nasledne vedeli rozobrat’ aj pripadné nedostatky alebo priestor na vylepSenie.
V nasledujucej Gasti si predstavime predoslé verzie architektry alebo jej konkrétne ¢asti,
ktoré boli v minulosti rozdielne a tieto rozdiely vyrazne ovplyvnili procesy zakladania
Cisel alebo procesy rekonsiliacie. Konkrétne si Specifikujeme ich popis a nasledne
vykoname porovnanie stcasnej a predoslej verzie architektury, hlavne sa sustredime na
rozdiely a ich vplyv na rozne procesy. Nakoniec si uvedieme par postrehov a napadov na
zlepSenie architektlry, pripadne sa vyladenie ur¢itych procesov a komunikéacie medzi

jednotlivymi systémami, kde vidime priestor na zlepsenie alebo zefektivnenie.

Telekomunikaéné spolo€nosti maju vo vSeobecnosti vel'mi zloziti architekturu,
ktora sa vplyvom rychleho technologického pokroku neustale meni a vyvija, ¢o odraza aj
trendy v oblasti IT Governance ako takej. VylepSovanie réznych platforiem a systémov
je dnes chapané ako neustaly proces, ktory sa nikdy nekonci, nakol’ko pocas zavadzania

novej technologie alebo pocas vyvoja a implementéacie nového softvéru uz technologie
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mozu predstavit’ lepSie respektive efektivnejSie rieSenie, na ktoré musi kazda
telekomunika¢nd firma promptne reagovat’, aby si udrzala svoju konkurencieschopnost’

na trhu, ¢o priamo ovplyviiuje jej postavenie aj podiel na trhu.

Momentalne mame na slovenskom trhu Styroch mobilnych operatorov, ¢o
predstavuje spolo¢nosti Orange, Slovak Telekom, O2 a 4-ka. Zatial’ ¢o najmladsi operator
4-ka si momentalne ziskava svoju bazu zdkaznikov a stale je vo faze usidlovania sa na
slovenskom trhu, ostatni operatori maju vybudované silné zakaznicke bazy a maju pevné
postavenie na trhu s dobre rozvinutymi infraStrukturami. Aby si vSak toto postavenie
udrzali, je nevyhnutné udrzovat Standardy v oblasti IT Governance vramci celej
organizécie asledovat’ rozne technologické trendy, ktoré umoziiuju zrychlit' procesy,
zefektivnit' komunikaciu a zvysit’ kvalitu poskytovanych sluzieb, ¢o mé priamy vplyv
jednak na néklady spolocnosti, ale aj na zakaznicku spokojnost’, ktord dnes zohrava
hlavnt tGlohu pri rozhodovani sa medzi sluzbami jednotlivych mobilnych operatorov.
Taktiez je aktudlne, Ze sa telekomunikacné spolo¢nosti snazia konkurovat’ nielen cenou,
ktora sa pohybuje priblizne v rovnakej hladine naprie¢ vSetkymi spolo¢nostami, ale aj
napriklad zakaznickou spokojnostou a servisom. Momentalne najviac rezonuje na
telekomunikaénom trhu takzvana ,,Datova vojna“, v ktorej sa za posledny rok
zmnohonésobili objemy mobilnych dat v rdmci mobilnych pausalov, ktoré jednotlivi
operatori ponukaju. Mobilné data predstavuju aktudlne najvacsi priestor na zlepSenie
u telekomunikaénych spolo¢nosti a Coraz vacsi doraz sa kladie nielen na objem dat
vV ramci jednotlivych pauSalov, ale aj na ¢o najvdcSie pokrytie uzemia signalom 4G.
Momentalne vSak zazivame prechod z technologie 4G na najnovsiu technoléogiu, teda 5G,
ktord je v sucasnosti vo faze testovania a bude nasadzovand do prevadzky v blizkej
buddcnosti. Z takejto konkurencie samozrejme najviac vytazia zakaznici, ktori dostavaja
V ramci mobilnych pauSalov Coraz viac mobilnych dat za takmer nezmenené ceny
apokrytie 4G signdlom sa kazdym rokom rozSiruje. Rovnako sa V sucasnosti
telekomunika¢né spolo¢nosti zamerali na ponuku fixnych sluzieb. Jedna z nich
predstavuje pevny internet, kde sa kladie silny doraz na rozSirovanie optickej
infrastruktury, ktora je momentalne najlep§im dostupnym rieSenim pri zavadzani fixného
internetu. Ako d’alSia fixna sluzba sa uvadza pevna linka, ktora je v sti¢asnosti na Ustupe,
ked’ze vicsina mobilnych pauSidlov ma vacSinu Casto vyuzivanych volani v ramci
Slovenskej republiky zadarmo. Tato pevna sluzba je v sU¢asnosti vyuzivana prevazne VO

firemnom prostredi a poskytovana je prevazne pri sfére B2B. Co sa tyka televizie, pri
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ktorej sa rovnako ako pri pevnom internete Coraz vacsi doraz kladie na rozSirovanie
optickej infraStruktary, ktora aj pri tejto sluzbe predstavuje momentdlne najlepSie
dostupné rieSenie pri zavadzani televizie. V ramci televizie sa vedd boje o zakaznikov
hlavne Sirkou ponuky, exkluzivity pontikanych programov alebo napriklad skupovanim

vysielacich prav na $portové a iné podujatia.

3.1 Aktualna architektira

V tejto Casti prace si rozoberieme architekturu telekomunikacnej spolocnosti pri
zakladani respektive zruseni sluzieb — ¢i uz mobilnych sluzieb ako je mobilny internet,
mobilny pausal alebo fixnych sluzieb ako su pevna linka, internet alebo televizia. Dana
architektira je zobrazena UML diagramom ako priloha ¢islo 3, ktory je vlastnym
vytvorom vyhotovenym na zaklade pripomienok konzultantov z danej oblasti.

Pri telekomunikac¢nych spolo¢nostiach sa vSetko zacina na predajniach, call
centrach alebo inych predajnych kanaloch (napriklad Door to Door predaj), ktoré maju
priamy styk so zakaznikom. Tieto predajné kanaly vdcSinou vyuzivaji CRM (Customer
Relationship Management) systémy, kde danych zékaznikov zakladajd, vytvaraju im
rozne fakturacné profily, eviduju sa tu vSetky nalezitosti tykajlce sa styku so zakaznikom
ako napriklad jeho objednavky, faktary, rozne druhy interakcii (odoslané notifikacie od
firmy, reklamécie, poziadavky, atd’.), platby a podobne. Samozrejme existuju aj iné
systémy, ktorymi sa zabezpecuju tieto ¢innosti, avSak hlavnym systémom v tejto oblasti
je CRM systém. CRM systémy su pre telekomunikaéné spolo¢nosti kriticky dolezité,
ked’ze uchovavaju vsetky informacie ohl'adom ich zakaznikov asU z&kladom pre
vytvéranie objednavok, na zéaklade ktorych sa cely tento proces zakladania ¢&isel,
produktov a sluzieb zacina. V rdmci objednavok sa pri ich zadavani vyskytuju rézne
validacie, ktoré zabranuju predajcom do objednavky napriklad vlozit kombinacie
produktov, ktoré nie si povolené, ponuknut hardvér, ktory sa neposkytuje pri
zakaznikom pozadovanej sluzbe, pripadne nejaké kombindcie zliav, ktoré su v rozpore
S internymi smernicami spolo¢nosti, ale aj s cennikmi a nie je mozn¢ ich zadat’ spolu
k jednej sluzbe. Dané validacie vSak maju aj svoje minusy, nakol’ko zavedenim kazdej
novej validacie sa predlzuje ¢as vybavenia objednavky, ked’ze kazda objednédvka musi
prejst’ vSetkymi validaciami. Produkéné nedostatky su tymito validaciami eliminované,

45



avSak aktudlne prevlada trend minimalizacie poc¢tu validécii pre zrychlenie vybavenia
objedndvok. Ak sa vyskytne potreba novej validacie v ramci CRM systému, hlavne teda
¢o sa objednavok tyka, je mozné, ze nebude implementovana z dévodu nizkeho rizika
alebo bude nahradena respektive vypnuta nejaka existujuca validacia s potencialne niz§im

rizikom.

Na z&klade objednavok, kde si zékaznici prostrednictvom réznych predajnych
kanalov objednédvaju ¢i uz mobilné alebo fixné sluzby sa sptsta proces dekompozicie
produktov, ktory ma na starosti takzvany Decomposition system. Tento proces je
rozdeleny na dva smery alebo dve casti, z ktorej prvad pozostadva z dekompozicie
produktov zadanych v objedndvke zo CRM systému na jednotlivé produkty v Billing &
Rating systéme, ¢o predstavuje ¢ast’ procesu smerujucu na BSS stranu danej architektdry.
Momentélne su CRM systémy prispdsobované predajcom, aby sa zefektivnila praca
snimi azjednodusilo sa zadavanie objednavok. NajnovSie verzie ulahfuju pracu
predajcom natol’ko, ze si uz nemusia pamditat napriklad z akych komponentov sa
zakaznikom pozadovana sluzba sklada, sta¢i vediet' o aku sluzbu ma dany zakaznik
zaujem, pripadne aka kampan — napriklad bez viazanosti alebo s viazanost'ou — si dany
zakaznik zela pri danej sluzbe, popripade eSte ¢i si k objednanej sluzbe berie aj nejaky
hardvér. Zvysné nevyhnutné komponenty sluzieb za predajcov vyplni CRM systém.
Stucasné CRM systémy uz podporuju hierarchické usporiadanie produktov, ¢o v minulosti
nebolo pravidlom, z ¢oho vyplyva, ze Decomposition system je nevyhnutnou stucast'ou
sticasnej architektury. Rovnako tak v sti¢asnosti hierarchiu produktov podporuje aj Rating
& Billing System na zaklade vzt'ahu parent-child produktov, kde sa child produkty viazu
na parent produkt, ktory v pripade terminécie spdsobi terminéciu aj danych child

produktov, ktoré su nan tymto vzt'ahom naviazané.

Druhou castou tohto procesu je zriadenie sluzieb na sieti, Cize tento flow
predstavuje Cast procesu smerujucu na OSS stranu danej architektury, kde
Decomposition systém zasiela informéaciu o zriadeni sluzby do Repository of services,
ktory zarezervuje dany zdroj (napriklad SIM kartu s ¢islom alebo telefonnu pripojku).
Taktiez sa tu uchovavaju vsetky ¢isla respektive identifikacie aj s danou zriadenou
sluzbou, kde su ulozené aj jednotlivé povolené sluzby, ktoré maju byt zriadené na sieti.
Na zéklade objednanej sluzby sa zakladaju uz konkrétne jednotlivé sluzby na prislusnych
platforméach, ¢o ma pri mobilnych sluzbach na starosti Provisioning of Mobile Services,

ktory priamo zriad’uje konkrétne sluzby na jednotlivych povolenych platforméach, ¢o
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napriklad pri klasickom mobilnom pausédle predstavuji sluzby SMS, MMS, mobilné
hovory, mobilné data alebo $pecialny druh spotreby (napriklad nakupy na Google play).
Rovnako tak pri fixnych sluzbach existuje Provisioning of Fix Services, ktory ma na
starosti zriad’ovanie pevnych sluzieb na povolenych platformach. Repository of services
si uchovava informéaciu o tom, aké sluzby maja byt zriadené na jednotlivych platformach
pri zvolenych sluzbach. Ma za ulohu posielat’ informaciu na zriadenie iba povolenych
druhov sluzieb, aby sa napriklad nestalo, Ze zakaznik, ktory si objednal mobilny internet,
na danej sluzbe vykonava hlasovu spotrebu, ¢ize doméce ani roamingové hovory by

nemali byt na takomto produkte zriadené.

Tieto dve Casti procesu po zaloZeni objednavky v CRM systéme by mali bezat’
paralelne — spravidla vSak OSS strana a logistika trva dlhsie ako BSS, takze bezi ako prva
a po jej zriadeni prichadza do Billing & Rating systému informacia o zapojeni sluzby. Po
zriadeni vSetkych tychto sluzieb na sieti a zalozeni produktov cez Decomposition systém
do Billing & Rating systému sa za¢ina fakturacia jednotlivych sluzieb a zdkaznik je
schopny vyuzivat tieto sluzby. Samozrejme tu prichadza do hry este zapojenie fixnych
produktov technikom, pripadne dorucenie danych SIM kariet kuriérom a podobne. Pri
vyuZzivani sluzieb zékaznici vytvaraju rozne druhy spotreby, ktoreé im boli zriadené na
sieti. Na kazdej tejto platforme sa vytvaraju takzvané CDR-y (Call Detail Record), ktoré
obsahuju informacie o kazdom druhu spotreby a kazdom zdzname, samozrejme kazdy
druh spotreby ma inu Struktiru. Kazdda SMS, MMS, hlasovy hovor, datova prevadzka
alebo $pecialny obsah predstavuje jeden CDR. Tieto CDR-y sa zbieraju do Mediation
systému, ktory ich prijima v r6znych forméatoch a unifikuje ich do jednotného formatu,
ktory nasledne posiela do cielového systému, ktory v tejto architektUre predstavuje
Billing & Rating systému, kde sa tieto CDR ocenujt na zaklade konfiguracie ratingového
katalogu. Tu sa prejavi kazda chyba anekonzistencia pri zakladani sluzieb na
platformach. Napriklad ak sa zriadi nepovoleny respektive nespravny typ sluzby a dany
zékaznik tato prevadzku generuje, avSak v konfiguracii chyba, mdze nastat’ situacia, ze
dany CDR sa nema na zaklade ¢oho ocenit’ a preto spadne do rejectov spotreby, ktoré sa
maju pravidelne kontrolovat’ a produkéné nedostatky sa maji na zaklade tychto rejectov
okamzite opravovat. Pripadne sa modze vyskytnut' chyba v konfigurdcii, kde pri
enormnom mnozstve dat moze nastat’, Ze existuje nekonzistencia medzi cennikom
a nakonfigurovanymi cenami za jednotlivé druhy prevadzky a dana prevadzka sa ocenuje

zle respektive vobec. Pri takej zlozitej architektare, sakou sa stretavame
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u telekomunikaénych operatorov je existencia takychto nekonzistencii mozna. Avsak
vplyvy takychto nekonzistencii st podchytené réznymi validaciami ¢i uz na strane CRM
systému, Mediation systému alebo Billing & Rating systému a réznymi kontrolami nad
produkénymi databdzami. Vplyv na to ma tiez enormné mnozstvo dat, ktoré sa generuje
kazdy den uz len z pohladu generovania prevadzkovych dat, ktort generuju zékaznici

vyuzivanim sluzieb a vytvaranim rdéznych druhov spotreby dennodenne.

Billing & Rating systém slazi primarne na fakturaciu produktov a spotreby.
Billing je proces na vyfakturovanie produktov a zrealizovanej prevadzky za dané
obdobie. Spravidla plati, Ze mobilné sluzby sa fakturuji za predchadzajtice obdobie, teda
faktira je az na par vynimiek za predchadzajuci mesiac a fixné sluzby sa fakturuja
spdsobom in advance, takze na obdobie dopredu, viac¢Sinou jeden mesiac. NajCastejSie
obdobie byva kalenddrny mesiac, ¢ize od prvého do posledného diia v mesiaci, avSak
operatori poskytuju viac fakturaénych cyklov, z ktorych si zdkaznik méze vybrat’. V Case
billingu je pristup k produkénej databaze obmedzeny, ked’ze pocas behu tohto procesu je
vicsina zdrojov priradena na tento dolezity proces. Rating bezi priebezne pocas celého
mesiaca, aby sa dana prevadzka ocenovala ¢o najskor. V pripade korekcii cien spotreby
a podobne je mozné spustit’ proces Reratingu na vybranej zakaznickej baze, ktora mala
danu spotrebu ocenend zle. Proces reratingu spdsobi odmazanie uz vytvorenej a OCenenej
spotreby a spusti ocenenie danej spotreby nanovo s aktualnou konfiguraciou. Je dolezité
spomenut’, ze Rerating je mozné spustit iba pred Billingom. Ak uz je spotreba
vyfakturovand, nie je mozné ju reratovat. Billing je vel'mi ddlezity proces, ktory
zabezpecuje fakturdciu vSetkych zakaznikov a zahfiia fakturovanie produktov, ale
aj prevadzky, z ¢oho vyplyva, Ze jeho ¢asova naro¢nost’ moze narast’ na niekol’ko hodin
az dni. Pred billingom sa robia rozne komplexné kontroly a testovania na prevenciu chyb
¢i uz v billingu alebo ratingu. Taktiez po billingu sa robia r6zne kontroly na detekciu

chyb, ktoré nastali.

Ak Dbilling zbehne Uspesne anevyskytne sa Ziaden problém, nasledne st
generovaneé a formatované faktiry vo Formatting systéme, ktory generuje vsetky faktiry
Vv danom billingovom cykle. Tento systém taktiez sluzi na predbillingové kontroly
a hlavne aj na vytvaranie testovacich faktdr pri réznych zmenach v danom systéme
pripadne pri zavadzani novych produktov a podobne. Nasledne rozdeluje faktiry na
elektronické faktary apapierové faktury. Elektronické faktiry si  vécsinou

telekomunika¢né spolo¢nosti spravujd sami vo vlastnych systémoch a taktiez im dané
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systémy zabezpeCuju distribiciu elektronickych faktar do mailovych schranok
zakaznikov. AvSak naformatované faktary, ktoré si zdkaznici pozaduji dostavat’
V papierovej podobe posiclaji do externych spolo¢nosti, ktoré disponuju danymi
technologiami na tla¢ vo velkom. Tieto spolo¢nosti zabezpecuju tla¢ faktar a nésledne
ich distribuciu postou. VSetky naformatované faktiry sa ukladaji do DMS (Document
Management System), aby k danym dokumentom bol jednotny pristup naprie¢ celou
organizaciou. V telekomunika¢nych spolo¢nostiach v sucasnosti prevlada trend
elektronickych faktar, kedze si tym znizuji naklady, ktoré predstavuje tlacenie
a distribucia tlacenych faktar. Spolocnosti zvyknl spoplatiiovat’ papierové faktary

pripadne nejako zvyhodnovat aktivacie elektronickych faktur.

Nésledne sa z Billing & Rating systému nahravaju dva streamy do ERP systému,
z ktorych prvy stream predstavuju vynosy, ktoré sa nahravaju do Finance part of ERP pre
ucely kontroly ana zéklade ktorych neskor vedenie spoloc¢nosti prijima strategické
rozhodnutia. Nasledne tu vystupuje COPA systém (Controlling and Profitability
Analysis), ktory predstavuje sticast’ ERP systému. Slizi primarne na kontrolu nékladov,
VYNosoV a ich porovnavanie vo¢i akrualom — teda odhadom. Druhy stream predstavuju
faktary, ktoré sa nahravaju do Payment part of ERP, kde sa rovnako eviduju aj platby
k danym faktaram, ale napriklad aj rozne upomienky a naklady na vymahanie. Nasledne
sa eSte v ramci ERP systému nachadza System of Payments Outside B&R System, kde
sa nahravaju napriklad platby kuriérom pri osobnom doruceni alebo platby vyplatené

v hotovosti a podobne.

3.2 Predosla verzia architektury

Pri tejto Casti sa zameriame na predosla verziu architektury a spomenieme si
nejaké vyhody a nevyhody tejto verzie, kde sa na to pozrieme z dvoch pohladov —

z pohl'adu predajcov a z pohl'adu analytikov a developerov.

Hlavnym rozdielom medzi stc¢asnou architekturou a jej predoslou verziou bola
Struktira CRM systému a jeho nadvdznost na Billing & Rating systém. Kedze
Vv sucasnosti CRM systémy podporuju hierarchické usporiadanie produktov, je tu

potrebny Decomposition systém, ktory sa postard, ze kombinacie produktov v CRM
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systéme su adekvatne transformované na produkty v Billing & Rating systéme. Kedysi
to vSak takto nebolo a ani Billing & Rating systém nepodporoval hierarchiu produktov.
V CRM systéme boli produkty na rovnocennej Urovni a v pomere 1:1 sa prenasali priamo
do Billing & Rating systému, kde boli rovnako na rovnocennej trovni. Do tohto procesu
nevstupoval ziadny Decomposition system, nakol’ko nebolo ¢o dekomponovat’, ked’ze
neexistovala hierarchia produktov. Dalsou dost velkou zmenou oproti predosle;j
architekture je, ze aktudlne existuje jednotny CRM systém, ktory i ked’ uz je do istej miery
zjednoduSeny, je stale nesmierne komplexny a pre beznych pouzivatel'ov a predajcov
neprehl’adny. V minulosti nad CRM systémom existovalo jednotné rozhranie, ktoré bolo
ovel'a jednoduchsie a sluzilo pre klasické zadavanie objednéavok, ktoré prebiehalo rychlo,
ked'Ze predajcovia mali bezné scendre zjednodusené a obcas staCilo iba par kliknuti.
Avsak ked’ predajcovia potrebovali spravit’ nejaky nie Uplne Standardny ukon, museli
pouzit CRM systém. Ked’ze boli vSetky produkty na rovnakej Grovni, CRM systém
automaticky neodvodzoval ziadne produkty a predajcovia museli poznat’ Gplne vSetky
produkty, z ktorych sa dana sluzba sklada. Ide tu hlavne o technologické ¢asti produktov,
ktoré predajcovia nepoznali a museli sa ich natvrdo naucit’, ked’Ze bolo potrebné ich tam

manualne zadavat’.

Z druhej strany pohl'adu z developerskej a analytickej strany, aktualne systémy su
omnoho komplexnejsie a zlozitejSie na analyzy. V aktualnej architektlre sa robia rozne
rekonsiliacie — spomenieme si napriklad systémovu rekonsilidciu CRM systému oproti
Billing & Rating systému, kde sa porovnavaju tieto dva systémy. Rekonsilidcia ako celok
je komplexny proces porovnavania urcitych casti systémov. Porovnavajii sa rézne
kategérie ako napriklad produkty, informécie o zakaznikoch a podobne. Kedze
v predoslej verzii tam nevystupoval ziadny iny systém medzi tymito dvoma systémami,
minimalizovalo sa riziko nekonzistencii na relevantné minimum. TaktieZ skuto¢nost’, ze
produkty sa prenéasali zo CRM systému do Billing & Rating systému 1:1, zabezpecovala
sa vysoka konzistencia dat a vysledky danej rekonsiliacie systémov boli pocetne ovel'a
menSie aspravidla ovela jednoduch$ie na analyzu. AvsSak ukoncovanie hlavného
produktu automaticky nespdsobovalo ukonc¢ovanie vedl'ajsich a doplnkovych produktov,
ktoré saviseli s danym produktom, ked’ze neexistovala hierarchia na strane CRM ani
Billing & Rating systému. Casto sa tak mohlo stat’, e predajca na predajni objednavkou
ukoncil hlavny produkt a napriklad doplnkové balicky pripadne nejaké zlavy ostali

aktivne amuseli sa dodatocne docistovat’ réznymi pravidelnymi kontrolami nad
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produkénymi databazami. Pridanie Decomposition systému na zaklade hierarchie
produktov medzi tieto dva systémy moze sposobit’ viac nekonzistencii, ked’ze kazdym
dalsim tokom dat akazdym dal$im pridanym systémom mdze vznikat viac
nekonzistencii a réznych problémov. Avsak odstranilo to problém s neukoncovanim

doplnkovych bali¢kov a zliav, ktoré su cez hierarchiu naviazané na hlavny produkt.

3.3 Namety a navrhy na zlepSenie

Pri komplexnosti a prepracovanosti architektury telekomunikaénych spoloénosti
a objemoch dat, s ktorymi dana architektira pracuje, je takmer nemozné naplno pokryt’
vSetky slabé miesta v tejto architekture. Treba pri tom brat’ do tvahy aj fakt, Ze dané
naroky sa kontinualne zvysSuju a technologické poziadavky a trendy idd vpred enormnym

tempom, s ktorym tieto spolo¢nosti potrebuji udrzat’ krok.

Ako prvy navrh na zlepSenie aktualnej architektdry by bolo vhodné opét’ zaviest’
jednotné rozhranie nad CRM systémom, do ktorého by pristupovali rovnako zakaznici
ako aj predajcovia. Aktualne CRM systémy st neskuto¢ne komplexné a neprehl’adné pre
neznalého pouzivatela atoto rozhranie, ktoré by obsahovalo a zahifialo bezné
prevadzkové tukony na predajniach by ulah¢ilo a zefektivnilo proces zadavania
objedndvok a tym by priamo zlepsilo aj zakaznicku spokojnost’ ¢i uz na predajni alebo

v ramci call centier pri poskytovani sluzieb.

Dalsim zlep$enim by mohlo byt zlepSenie hardvérovej ¢asti Billing & Rating
systému pripadne zoptimalizovanie procesov na znizenie cCasu billingu, kedZzZe

momentalne proces billingu prekracuje horizont 24 hodin a méa stupajicu tendenciu.

Nasledne vidim medzeru v procesoch rekonsilidcie, kedZze je zndme, ze sa
vykonava systémova rekonsiliacia Platform for Mobile Data voci CRM systému, avSak
rekonsiliacia respektive nejaka kontrola Platform for Special Content vo¢i CRM systému
v sucasnosti chyba. Dnes vidime velky narast dolezitosti mobilnych dat, takze
pochopitel’ne je potrebné takyto druh spotreby pravidelne kontrolovat’ a dbat’ na vysoku
kvalitu dat pri poskytovani takejto dolezitej sluzby. AvSak nemenej doleZitym druhom
spotreby je aj spominany Special Content. Nakol'ko takyto druh spotreby je z pravidla

najdrahsi, je tam vel'ké riziko uniku vynosov pri nespravne nastavenej konfiguracii alebo
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nejakej datovej nekonzistencii cennikov a zmluv voci realne Gétovanym cenam za dany
druh spotreby. KedZe sa jedna o spotrebu, ktora sa ndsledne uctuje ako naklad voci tretim
stranam, spolo¢nost’ by nemusela iba stratit’ vynosy, ktoré nevyuctovala zakaznikom pri
vykonanej spotrebe, ale zaroven by sa jej zvysili naklady, ktoré by musela vyplatit’ tretim
stranam za vykonanu spotrebu. Rovnaky problém tu nastava aj pri spominanych rejectoch
spotreby, kde zakaznici vykonavaji dany druh spotreby, avSak telekomunika¢na
spolo¢nost’ im danu spotrebu nevyfakturuje, kde na jednej strane vznikaju aniky vynosov
a na druhej strane sa zvysSuju naklady, ktoré musi spolo¢nost’ zaplatit’ tretim stranam za

vykonanu spotrebu.

Poslednym zistenym poznatkom pri Studovani danej architektiry bolo pridavanie
neziadlcej funkcionality do jednotlivych systémov, ako konkrétny priklad uvediem
platformy na spotrebu, kde je pridavanie funkcionality nakladné a pre telekomunika¢né
firmy finan¢ne narocné na investicie. Preto sa stdva, Ze sa pozadovand funkcionalita
presunie z platforiem na spotrebu napriklad do Mediation systému, ktory tak nasledne uz
neplni iba rolu unifikédcie CDR-ov a ich nasledné zasielanie do Billing & Rating systému,
ale aj rozne nové funkcionality, ktoré by plnit’ nemal, avSak z finanéného hladiska to
Casto predstavuje najlepSie mozné rieSenie. Na druhej strane tychto Gprav zase vystupuje
fakt, Ze Mediation systém sa nasledne po pridavani réznych funkcionalit da iba t'azko
vymenit' za nové efektivnejiie rieSenie, nakolko takéto rieSenie nespliia vietky

poZadované funkcionality, ktoré boli pridané do pévodného rieSenia.
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Zaver

Zakladnym cielom IT Governance je zabezpecit' fungovanie IT architektary tak,
aby prinagala pozadovan(i hodnotu. Dal§im nemenej dolezitym cielom IT governance je
spravovat’ IT investicie a spravovat’ potrebu technologii v organizacii na podporu
vytvorenia hodnoty pre spolo¢nost’. Podstatou IT governance je pochopenie ako mozu
jednotlivé technologie ovplyvnit’ firemnu viziu, firemnu stratégiu a z nej vychadzajuce
firemné ciele, ktoré nasledne ovplyvnia celi spolo¢nost. Podstatou je rovnako aj
pochopit’ ako rozne technologiec mozu vylepsit a zautomatizovat’ procesy a Ulohy vo
firme atym pomoct’ firme ziskat’ konkurenénu vyhodu na trhu. Budovanie dlhodobo
udrzatelnej architektury sa stalo zékladnym kamenom kazdej telekomunikacnej

spolo¢nosti a kontinualne vylepSovanie na zabezpecenie konkurencieschopnosti na trhu.

Ciel'om prace bolo priblizit' problematiku IT Governance, ked’ze ide o relativne
novy pojem, o ktory je momentalne vel'ky zaujem zo strany podnikov a spolo¢nosti
aktory sa vplyvom rozvoja informacnych technologii stdva Coraz vyznamnejSou
stcastou stratégie kazdej firmy. Spomenuli sme si aj historiu danej témy. Dal§im cielom
bolo vysvetlit, ako IT Governance vlastne funguje, aké su jeho funkcie a principy.
Dokladne sme si rozobrali péat’ zakladnych rozhodnuti urobit’ IT strategickym aktivom.
Nasledne sme si zosumarizovali porovnanie ramcov pre IT Governance, kde sme usudili,
7e najlepsi ramec, ktory existuje v tejto oblasti je COBIT, ktorého aktuélna verzia je
Zerstvo vydana COBIT 2019. Dalej sme si rozobrali implementaciu a spravu MDM a
globalnu spravu dat, kde sme si Specifikovali projektové role a projektoveé fazy. Na zaver
prvej Casti prace sme si Specifikovali dizajn IT governance pre rozlicné stratégie.
Zvyraznili sme to, Ze technoldgie s organizdciam na ni¢, ak svoje 'udské zdroje nenaucia

vyuZzivat' ich potencial naplno a nenaucia sa s nimi pracovat.

S tempom rastu technologického pokroku, ndrokov na architektdru a poziadaviek
na dostupnost’ poskytovanych sluzieb sa IT Governance dostava do popredia u vSetkych
organizacii, kam spadaju aj rozoberané telekomunika¢né spolo¢nosti. Chybajlca
rekoncilidcia Platform for Special Content vo¢i CRM systému by mohla pomoct’ pri
detekcii respektive pri prevencii chyb, ¢o by priamo mohlo ovplyvnit’ vynosy spolo¢nosti
a znizit' jej naklady voci tretim stranam, ktorym st na zéklade podpisanych zmlav

zaviazani zaplatit’ za vyuzité sluzby. Jednotné rozhranie nad CRM systémom, ku ktorému
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by rovnako pristupovali predajcovia aj zakaznici moze zvysit komfort a zrychlit
vybavovanie zakaznikov na predajni aj na call centre, ¢o by v kone¢nom désledku mohlo
viest' k spokojnosti na oboch stranach, ¢i uz zakaznikov, alebo telekomunikacnej

spoloc¢nosti.

Nakoniec spomenuté dopiiianie funkcionality do systémov, ktoré by dant
funkcionalitu plnit’ nemali je z hl'adiska architektary nemalym problémom, nakolko
architektira v telekomunikaénej spolo¢nosti sa Casto meni a prispdsobuje novym
technologickym trendom a toto rieSenie Casto brzdi inovacie a celkovli obmenu casti
architektury ako takej. Avsak kazda spolo¢nost’ ma obmedzené finan¢né zdroje, s ktorymi
musi efektivne hospodarit’ a takéto rieSenie je Casto jediné pripustné rieSenie vzhl'adom
na finan¢né hl'adisko danej investicie, ked’ze iné rieSenia by boli prili§ finan¢ne naro¢né

a teda ich realizacia Casto neprichadza ani do tivahy.
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EDMO1—Ensured
Governance
Framework Setting
and Maintenance

APOO1—Managed
IT Management
Framework

APO08—Managed
Relationships

BAIO1—Managed
Programs

BAIOB—Managed
Knowledge

DSS01—Managed
Operations

Priloha ¢. 1 COBIT 2019 process reference model

EDMO02—Ensured
Benefits Delivery

APO02—Managed
Strategy

APO09—Managed
Service
Agreements

BAI02—Managed
Requirements
Definition

BAIO9—Managed
Assets

DSS02—Managed
Service Requests
and Incidents

APQ03—Managed
Enterprise
Architecture

APO10—Managed
Vendors

BAIO3—Managed
Solutions
Identification
and Build

BAI10—Managed
Configuration

DSS03—Managed
Problems

EDMO3—Ensured
Risk Realization

APO04—Managed
Innovation

APO11—Managed
Quality

BAI04—Managed
Availability
and Capacity

BAI11—Managed

Projects

DSS04—Managed
Continuity

EDMO04—Ensured EDMO5—Ensured
Resource Stakeholder
Optimization Engagement

APO05—Managed | APOO6—Managed | APOO7—Managed
Portfolio Budget and Costs i Human Resources

APO12—Managed fl APO13—Managed [APO014—Managed|
Risk Security Data

BAIO7—Managed
BAIO6—Managed IT Change
IT Changes Acceptance and
Transitioning

BAIO5—Managed
Organizational
Change

DSS05—Managed il DSS06—Managed
Security Business
Services Process Controls
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MEAO01—Managed
Performance and
Conformance
Menitoring

MEAO2—Managed
System of Internal
Control

MEAO03—Managed
Compliance With
External
Requirements

MEA04—Managed
Assurance




Priloha ¢. 2 APO12 RACI CHART

APO12 RACI Chart
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Key Management Practice

AP012.01

Collect data.
AP012.02

Analyse risk.
AP012.03

Maintain a risk profile.

AP012.04

Articulate risk.
AP012.05

Define a risk management

action portfolio.
AP012.06

Respond to risk.
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Priloha €. 3 Model ¢asti architektiry telekomunikacnej spolo¢nosti
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