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Uvod

Stale sa zvySujuca dolezitost’ informacno-komunikacnych technolégii (ICT) v
podnikatel'skej ¢innosti si vyzaduje novy pristup k zabezpeceniu ich prevadzky, a tym aj
vyuzivaniu ich potencialu. Tradiény pohl'ad na prevadzku ICT — prevadzka komponentov na
technologickej Girovni (funk¢na databaza, server, komunikaéna linka a pod.) je v dnesnej dobe
len nutnym, nie vsak postacujucim predpokladom pre efektivne zabezpecenie podnikania.

Koncept poskytovania a riadenia sluzieb IT je pohl'adom na prevadzku ICT zo strany
podnikatel'skej ¢innosti, ktora je reprezentovana svojimi internymi, ale aj externymi
,odberateImi* (pouzivate'mi) danych sluzieb.

Odberatel’a, ako kazdé¢ho zakaznika, zaujima len sluzba poskytnutd prostrednictvom
ICT a nie prevadzka technoldgii, ktoré tieto sluzby zabezpecuju. Vyskytuje sa preto otazka, ¢i
prevadzkovat’ technologie alebo riadit' sluzby IT. KIaGovym momentom pre buduce
smerovanie vyuzitia potencialu ICT pre podnikatel'sku ¢innost’ je definicia a riadenie sluZieb
IT.

Clanok sa zaobera otazkami riadenia sluzieb IT, ktoré boli implementované na
podmienky eurdpskych poStovych operatorov. PrinaSa vysledky pomerne zlozitého
kvantitativneho vyskumu riadenia sluzieb IT vo forme primarneho a sekundarneho vyskumu,
sumarizéciu vysledkov prieskumu a ich vyhodnotenie. Vysledky kvantitativneho vyskumu sa
stali nasledne podkladom pre navrhnutie procesného modelu riadenia sluzieb informaénych
technoldgii v podmienkach postového podniku, ¢o je v nadvdznosti na vybranua ¢ast’ v ¢lanku
spracovane v dizerta¢nej praci ,,Manazment sluzieb IT a ich vplyv na postové sluzby®, ktora
bola tispesné obhajena na FPEDAS, Zilinskej univerzite v Ziline. V ¢lanku st spracované
vysledky kvantitativneho vyskumu v jeho dvoch fazach, pripravnej arealizacne;.
Dopytovanie pozostavalo z dvoch logickych Casti. Prva Cast’ obsahovala identifikaéné otazky,
ktoré boli uréené k zisteniu charakteristickych znakov jednotlivych operatorov. Druha cast’
bola orientovand na samotny predmet vyskumu a predstavuje jadro dopytovania. Otazkami
sme ziskali mnoZstvo tdajov o implementacii jednotlivych modelov procesného riadenia
sluzieb informacnych technologii, o IT funkciach, ktoré su vyuzivané v postovych podnikoch
a o ServiceDesk-u ako online z&kaznickom centre a jeho funkciach. V ¢lanku poukazujeme
na vyznam cielov implementacie IT Service Management-u, ktorymi je schopnost

“Doc. Ing. Kremenova Iveta, PhD., Ing. Kolarovszka Zuzana, PhD., Ing. Fabu$ Juraj, PhD.- Zilinska univerzita
v Ziline, Fakulta prevadzky a ekonomiky dopravy a spojov, Katedra spojov, Univerzitna 8215/1, 010 26 Zilina,
Slovakia, e-mail: iveta.kremenova@fpedas.uniza.sk, tel:+421/41/5133100

1/2012 50


mailto:iveta.kremenova@fpedas.uniza.sk
tel:+421/41/5133100

Posta, Telekomunikécie a Elektronicky obchod ISSN 1336-8281

predchadzat’ moznym problémom pri prevadzke informaénych technoldgii, hovorime
0 riadeni sluzieb IT proaktivnym spdsobom. Z pouzivatel’a sluzby sa stava zakaznik sluzby
a z IT oddelenia je poskytovatel’ sluzieb IT.

Kvantitativny vyskum riadenia sluzieb IT

Realizacia kvantitativneho vyskumu na Katedre spojov bola uskuto¢nena v rdmci
spominanej dizertac¢nej prace v dvoch fazach, ktorymi s faza pripravné a faza realiza¢na.

V pripravnej faze bolo predmetom zaujmu definovanie ¢innosti, ktoré st nutné pre
dosiahnutie cielového stavu, vypracovanie planu vyskumu sohl'adom na casovy
harmonogram realizécie, stanovenie hypotéz a metdd vyskumu, definicia vyskumnej vzorky,
zostavenie a schvalenie metodiky realizacie vyskumu.

Cielom realizacnej fazy je dosiahnutie definovanych a schvalenych cielov v danom
rozsahu, kvalite atermine. Preto je tato faza zamerana na ziskanie Gdajov z vyskumnej
vzorky, d’alej spracovanie a analyza Gdajov a formulovanie zaverov.

Vysledky kvantitativneho vyskumu sa stali podkladom pre navrhnutie procesného
modelu riadenia sluzieb informa¢nych technolégii v podmienkach postového podniku.

Objektom skumania boli eurdpski narodni postovi operatori a predmetom skiimania
bola oblast’ riadenia sluzieb informaénych technologii u tychto operatorov. Pod europskymi
narodnymi poStovymi operatormi rozumieme narodnych operatorov postovych sluzieb, ktory
z geografického hladiska operuju v Eurépe aslU Vv prislusnom $tate poskytovatel'mi
univerzalnej postovej sluzby. Nejedna sa teda len o operatorov v rdmci Eurdpskej unie, ale
v ramci Eurdpy ako takej. Svetova postova Unia evidovala v Eurdpe k 1.12.2009 celkom 46
narodnych postovych operatorov, ¢o predstavuje nami uréentt vyskumna vzorku (zakladny
Statisticky subor). Ciel'om je dosiahnut’ ¢o najvyssiu vypovedaciu hodnotu vyskumu.

Determindcia oblasti realizacie kvantitativneho vyskumu vyplyva z realnej moznosti
uskuto¢nenia vyskumu jednou osobou.

Osloveniu postovych operatorov predchadzala tvorba databazy kontaktov, nakol'ko
sme nemali k dispozicii emailové adresy pracovnikov postovych operatorov. Uloha bola
stazena aj skutoc¢nostou, Ze cielom bolo oslovit odbornikov pracujucich na oddeleniach
informacénych technologii alebo tych, ktori st za toto oddelenie zodpovedni (CIO).

Zdrojom pre tvorbu databazy boli:

* internetové stranky Svetovej postovej Unie,

» internetové stranky IPC (The International Post Corporation),

* internetové stranky narodnych postovych operatorov,

= profesnd internetova socialna siet’ LinkedIn,

* profesnd internetova socialna siet’ Naymz,

* internetova socialna siet’ Facebook,

= osobné kontakty ziskané navitevou distribuéného centra Aarsta Svédskej posty
pocas Studijného pobytu na University of Linkoping — Institute of Technology,

» Kkontakty ziskané Katedrou spojov pri organizovani jednotlivych roc¢nikov
konferencie Postpoint,

» kontakty ziskané pocas konferencii avystav zameranych na poStova
problematiku.

Z Casového hl'adiska je mozné cely vyskum rozdelit’ na viaceré etapy podla ¢innosti,
ktoré bolo potrebné vykonat v ich logickej nadvéaznosti v suvislosti s cielom vyskumu.
Casovo najnaroénej$ou etapou bol samotny zber idajov, nakol’ko bolo snahou ziskat’ tidaje od
¢o najvacSieho poctu narodnych posStovych operatorov. To si vyzadovalo opakované
dopytovanie.
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Zber Udajov bol realizovany elektronicky prostrednictvom dotaznika, ktory je uvedeny
v prilohe H dizerta¢nej prace a dostupny na Internete na adrese:

https://spreadsheets.google.com/viewform?formkey=dG40UVBndEg5el12VVnJhdU02b
FRTNIE6MA.

Pre elektronicky zber sme sa rozhodli vyuzit' sluzby spolo¢nosti Google, ktora okrem
emailovej sluzby poskytuje taktiez sluzbu konstrukcie dotaznika a jeho uverejnenie na sieti
Internet. K odpovediam respondentov ma autor dotaznika pristup prostrednictvom svojho
emailového konta. Respondentom bol zaslany email s vyzvou na jeho vyplnenie, obsahujdci
hypertextovy odkaz s adresou lokalizacie dotaznika v sieti Internet.

Otazky v dotazniku sme kladli zrozumitel'ne, aby im respondenti jasne porozumeli
anemali tazkosti s formulaciou odpovedi. Dotaznik pozostava celkovo z deviatich otazok.
Tento pocet povaZzujeme za primerany, pretoze zodpoveda potrebe ziskania dostatocného
rozsahu udajov. Taktiez sme chceli predist ¢asovej naroénosti pri vypiiani dotaznika, na ¢o
sme kladli velky doraz.

Dotaznik pozostava z dvoch logickych Casti. Prvou je Cast’ obsahujuca identifika¢né
otazky, ktoré boli urené k zisteniu charakteristickych znakov jednotlivych postovych
operatorov. S nimi: nazov postového operatora a Stat, v ktorom dany postovy operator
vykonava svoju ¢innost’. Druha Cast’ dotaznika je orientovana na samotny predmet vyskumu
a predstavuje jadro dotaznika. Tymito otazkami mozno ziskat’ skalu odpovedi o:

* implementacii jednotlivych modelov procesného riadenia sluzieb informaénych
technoldgii,

» 0 IT funkciach, ktoré su vyuzivané v postovych podnikoch,

= 0 Service Desk-u ako online zdkaznickom centre a jeho funkciach.

Zostaveny dotaznik sme podrobili predtestu dotaznika na vzorke 3 respondentov, ktori
pracujd s informa¢no-komunikaénymi technologiami a majli poznatky z oblasti riadenia
sluzieb informacnych technolodgii. Predtest ukazal jasnti formulaciu vSetkych otazok a tak
nebolo nutné menit’ ich konstrukciu.

Pocas realizacie vyskumu sme sa snazili dodrzat vsetky zasady etiky vyskumnej
prace; etiku citovania, reSpektovanie prav respondentov, zachovanie dovernosti informacii,
korektné spracovanie udajov, zaslanie informécii o vysledkoch vyskumu na poziadanie
respondentov.

Vyhodnotenie primarneho zberu udajov

Cielom primarneho zberu bolo ziskat’ co najvicsie mnozstvo odpovedi dotaznikového
dopytovania, aby sa vyhodnocované udaje dali povaZzovat za doveryhodné. Dotaznik bol
europskym narodnym postovym operatorom zaslany v obdobi Siestich tyzdhov celkovo
Styrikrat. Po prvotnej nizkej miere navratnosti dotaznika sme pristapili k rieSeniu prekladu
emailovej vyzvy so ziadostou o vyplnenie dotaznika do d’alSich svetovych jazykov. Celkovo
bola vyzva odosland v angli¢tine, nemcine, S$panieléine, talianéine a franctzstine, podla
krajiny urcenia. Dosiahnutd ndvratnost’” dotaznika predstavuje 65% (30 operatorov zo 46
oslovenych). Vzhl'adom na Specifickost dopytovanej témy a vzdelania v odbore IT
u potenciélnych respondentov, povazujeme tito mieru navratnosti dotaznika za dostacujucu.
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Reakcia postovych operatorov na dotaznik

35%

Pocet operatorov, ktori
nereagovali na zaslany
dotaznik

M Polet operatorov
reagujlcich na dotaznik

Obrazok 1 Reakcia poStovych operatorov na zaslany dotaznik

(Zdroj: Vlastné spracovanie)

Piati postovi operatori zo suboru 30 operatorov, ktori reagovali na dotaznik, nemohli
zodpovedat’ vSetky kladené otazky, nakolko zich pohladu dotaznik obsahoval otazky
interného charakteru, ktoré nemaju byt zverejnené. O tejto skutocnosti informovali
s ospravedinenim prostrednictvom emailu. Konkrétne ide o0 nasledovnych postovych
operatorov:

= Osterreichische Post AG — Rakusko.

= Deutsche Post AG — Nemecko.

= slandspostur hf — Island.

= Swiss Post — Svajéiarsko.

» Royal Mail Group PLC — Velka Britania.

Pre vyhodnotenie d’alSich dopytovanych otdzok sme preto pracovali s pocetnost'ou n =
25. Predmetom dopytovania bolo zistit, ktory =z existujucich ramcov v sucasnosti je
U postovych operatorov najcastejSie implementovany. Tato otdzka nadvédzuje na druhi
kapitolu dizertacnej prace a jej problematiku riadenia sluzieb IT v zahrani¢i. Z prieskumov
uvedenych v tejto Casti prace bolo zistené, ze ramec ITIL je z pomedzi existujucich ramcov
pre riadenie sluzieb IT najCastejSie pouzivany. PresnejSie, rdmec ITIL implementovalo
celkom 9 eurdopskych poStovych narodnych operatorov z 25, ktori dotaznik vyplnili. Pre
zrozumitel'nost’ nasledujliceho obrdzku uvadzame, Ze jeden poStovy operator moze vyuZzivat
napriklad dva ramce pre riadenie jeho IT sluzieb. Ako sme uviedli v predchadzajicich
kapitolach, pouzivanie niektorych ramcov sa nevylucuje. Naopak, ich kombinovanie moze
byt’ pre organizaciu prinosom. Sucet relativnych pocetnosti teda nepredstavuje 100%.

IT Service Management ramce a ich percentudlne vyuiitie

ITiL i
36%
COBIT | 16%
IS0/IEC 20000 J20%
eTOM  |10%
FCAPS Da%
MOF f12%

Iné lzo%

Nemame implementovy Ziaden !20%

Obrazok 2 IT Service Management rdmce a ich percentuilne vyuZitie u eurépskych postovych narodnych
operatorov

(Zdroj: Vlastné spracovanie)
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Po ramci ITIL je druhym najviac vyuzivanym ramcom norma ISO/IEC 20000, ktoru
vyuziva 20% respondentov (piati operatori) a tretim najCastejSie vyuzivanym je ramec COBIT
(16%).

Napriek Sirokému vyberu jednotlivych IT Service Management ramcov, ktoré si na
trhu ponukané, az 20% narodnych postovych operatorov nevyuziva ziaden existujlici ramec.
Rovnaky pocet operatorov vyuziva pre riadenie ich IT sluzieb iné moznosti. Zvicsa sa jednalo
0 riesenia lokalnych IT firiem, ktoré poskytli rieSenia na mieru.

Analyzované ITSM ramce disponujd jednotlivymi funkciami ur¢enymi pre riadenie
sluzieb informacnych technoldgii. Predmetom zdujmu bolo teda zistenie aké funkcie su
U poStovych operatorov najviac vyuzivané. Operatori mali mozZnost volby z pomedzi 4
hlavnych funkcii ITSM, ktoré definuje ramec ITIL: funkcia ,,Service Desk®, funkcia
»lechnickd pomoc*, funkcia ,,Riadenie IT prevadzky*, funkcia ,,Riadenie aplikacii“ alebo
mohli doplnit’ ind nimi podporovanu funkciu. Obrdzok 21 deklaruje relativne pocetnosti pre
vyuzivanie jednotlivych funkcii u poStovych operatorov.

ITSM funkcie vyuzivané postovymi operatormi

-
Funkcia Service Desk 38%

Funkcia Technicka pomoc o | 60%
Funkcia Riadenie IT prevadzky | 48%

Funkcia Riadenie aplikacii | 56%

Iné [0%

Ziadna z uvedenych funkcii _:,* 12%
Obrazok 3 IT Service Management funkcie vyuZivané postovymi operatormi

(Zdroj: Vlastné spracovanie)

Funkcia Service Desk predstavuje jediny kontaktny bod medzi poskytovatel'om sluzby
a jej pouzivateI'mi. Typicky Service Desk riadi incidenty a servisné poZziadavky na sluzby
a obstardva komunikaciu s pouzivatelom. V minulosti funkciu Service Desk predstavovalo
najma call centrum, no v dnesnej dobe zahina nie len telefébnnu sluzbu, ale aj datové sluzby.
Incidentom rozumieme akulkol'vek udalost’, ktora nie je stfastou beznej prevadzky sluzieb
a ktora sposobi prerusenie alebo obmedzenie kvality danej sluzby.

Funkcia Technickd pomoc je zodpovedna za poskytnutie technickych zruénosti pri
podpore IT sluzieb ariadeni IT infrastruktary. lde najmd o sprdvu technologii, tzn.
predovsetkym hardvéru. Technickd pomoc definuje podporné skupiny a tiez nastroje spolu
S pozadovanymi postupmi.

Funkcia Riadenie IT prevadzky zodpoveda za kazdodenné monitorovanie a riadenie
jednej alebo viacerych IT sluzieb a IT infraStruktiry nevyhnutnej pre poskytovanie tychto
sluzieb.

Funkcia Riadenie aplikacii predstavuje riadenie aplikécii, teda zodpoveda za spravu
aplikacii pocas ich zivotnych cyklov. Inymi slovami, ide o spravu softvéru.

Ako vyplyva z obrazku 4 funkcia Service Desk je najviac vyuzivanou funkciou
U narodnych postovych operatorov, zktorych 88% tuto funkciu vo svojej cinnosti
prevadzkuje. Zo ziskanych teoretickych vedomosti vieme, Ze tomu tak nie je len v poStovom
sektore, ale i v inych odvetviach a mozno konstatovat’, ze Service Desk predstavuje hlavnd
(kIa€ovu) funkciu IT Service Management-U.

1/2012 54



Posta, Telekomunikécie a Elektronicky obchod ISSN 1336-8281

Vyuzitie funkcie Service Desk u
postovych operatorov

88% . 12%

Ano

M Nie

Obréazok 4 Vyuzitie funkcie Service Desk u oslovenych postovych operatorov

(Zdroj: Vlastné spracovanie)

88% respondentov predstavuje 22 operatorov, ktori Service Desk implementovali.
ZvySnych 12% postovych operatorov, ktori tuto funkciu vo svojich prevadzkach
neimplementuji d’alej nepokraovali vo vypliiani dotaznika, nakol’ko nadvizujtce otazky boli
vyhradne zamerané na funkciu Service Desk. Z 22 operatorov, ktori Service Desk funkciu
prevadzkuji (spominanych 88%) sme d’alej zistovali do akej miery hodnotia Service Desk
ako dolezitu sucast’ ich IT prevadzky. Respondenti mali moznost' ohodnotit’ ¢iselnou
hodnotou dolezitost’ Service Desk-u, od hodnoty 1 (Service Desk je nevyznamnou funkciou)
az po 5 (Service Desk je mimoriadne dolezitou funkciou).

Hodnotenie dolezitosti funkcie Service Desk

postovymi operatormi
50,0%

40,9%

9,1%

0% 0% ' >

Nevyznamna Ciastoéne Déleiita Velmi déleZita Mimeoriadne
(1) délesits (2) (4) délezits
(2) (5)
Obrazok 5 Hodnotenie ddleZitosti funkcie Service Desk u postovych operatorov

(Zdroj: Vlastné spracovanie)

Sktimanie ddleZitosti funkcie Service Desk ukazalo, Ze nikto z respondentov neoznacil
tato funkciu za nevyznamnu alebo ¢iastoéne vyznamnt, ¢o poukazuje na dobré skusenosti
S vyuzivanim tejto sluzby. Priblizne 91% posStovych operatorov povaZzuje funkciu Service
Desk za vel'mi dolezitu, resp. mimoriadne dolezitu.

V nasledujucej otazke sme sa zamerali na moznosti kontaktovania Service Desk-u
zékaznikom. Teda, ¢i je mozny len telefonicky kontakt v pripade rieSenia problému, alebo
taktiez prostrednictvom mailu, formuldru umiestneného na webovej stranke poStového
operéatora alebo prostrednictvom sms, pripadne zaslanim listovej zasielky urCenej pre Service
Desk. Vysledky zistovania st uvedené na obrazku 6.
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Moznosti kontaktovania Service Desk-u

u postovych operatorov

Telefon 90,91%
E-mail | 86,36%
List | 22,73%
Webovy formular 1 59,09%
SMS 4,55%

Iné (0%

Obrazok 6 Moznosti kontaktovania Service Desk-u U poStovych operatorov

(Zdroj: Vlastné spracovanie)

Telefonicky hovor ako moznost’ kontaktovania Service Desk-u zdkaznikom poskytuje
takmer 91% postovych operatorov. Tento vysledok nie je prekvapivy nakolko samotny
Service Desk bol v minulosti prave call centrom, no dnes uz méze poskytovat’ viaceré sluzby.
Tato skutocnost’ je potvrdena aj faktom, ze az 86% operatorov umoziuje svojim zakaznikom
poslat’ na Service Desk email s ich poziadavkami, resp. problémom. Vyznamnou moZznostou
kontaktu je aj elektronicky formular na webovej stranke postového operatora (takmer 60%).

Kazda ITSM funkcia je napojena na niekol’ko ITSM procesov a preto bolo predmetom
skimania, na aké procesy sa riadenie V posStovej prevadzke zameriava v sUvislosti
S pouzivanim Service Desk-u. PoStovi operatori mali moZnost’ vyberu z niekol’kych hlavnych
ITSM procesov (Riadenie incidentov, Riadenie problémov, Riadenie zmien, Riadenie
konfigurédcii, Riadenie vydani HW, SW, Riadenie urovne sluzieb), pripade doplnit
konkrétnejSie procesy prostrednictvom moznosti ,,iné“ v dotazniku. [2]

ITSM procesy podporované funkciou Service
Desk u postovych operatorov

Riadenie incidentov | 26,36%

Riadenie problémov | 81,82%
Riadenie zmien | ) 54,55%
Riadenie konfiguracii | 50,00%
Riadenie vydani HW, Sw | 36,36%
Riadenie trovne slugieb | 172,73%

Iné (0%

—))

Obréazok 7 ITSM procesy podporované funkciou Service Desk u postovych operatorov

(Zdroj: Vlastné spracovanie)

Ani jeden z procesov sa neukazal ako nepodporovany v suvislosti s funkciou Service
Desk, existuje teda ich vzajomné prepojenie Vv postovej prevadzke. Toto poznanie sa
premietne i do modelu, ktory budeme zaverom prace prezentovat'.

Pre zrozumitel'nost vSetkych uvedenych procesov a jednoznacnost terminov
uvadzame ich vysvetlenie s kratkou charakteristikou.
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Cielom procesu Riadenie incidentov je obnovit' normalne fungovanie sluzby v ¢o
najkratSom cCase. Proces je zodpovedny za riadenie zivotného cyklu vsetkych incidentov.
Ciel'om je taktiez minimalizovat’ dosledky vypadku na obchodnt ¢innost’.

Riadenie problémov — je proces zodpovedny za identifikaciu aopravu chyb
Vv infraStruktare IT. Na proces Riadenie problémov mozno nahliadat’ bud’ reaktivne (rieSenie
incidentov vzniknutych z procesu Riadenie incidentov) alebo proaktivne (identifikécia
a rieSenie problémov este predtym, nez vznikn incidenty). Hlavnym cielom tohto procesu je
predchadzat’ tomu, aby doslo k incidentom a minimalizovat’ dopad tych incidentov, ktorym
nebolo mozné predist’.

Riadenie zmien — proces zodpovedny za planovanie aimplementaciu zmien v IT
infrastrukture pri zachovani kvality poskytovanych sluzieb. Hlavnym cielom procesu
Riadenie zmien je uskuto¢nenie potrebnych zmien, s ¢o najkratSim prerusenim dodavky IT
sluzieb. Proces obsahuje uskuto¢nenie analyzy rizik, dopadov a nakladov na zmenu, na
ktorych zéaklade je zmena schvalena alebo odmietnuta.

Riadenie konfiguracii — vd’aka tomuto procesu je mozné centralne riadit’ a spravovat’
aktiva IT. Proces zodpovedd za udrziavanie informécii o konfiguratnych polozkach
vyzadovanych na dodavku IT sluzby, vratane ich vzajomnych vztahov. V tejto stvislosti sa
Casto hovori o konfiguracnej databaze. Jej implementaciou postovy operator ziskava neustaly
prehl'ad o infraStruktare IT.

Riadenie vydani HW, SW — proces ma za ulohu zabezpecit bezproblémovy
a kontrolovany priebeh implementicie novych verzii hardvéru asoftvéru. Obsahuje
planovanie, navrh, tvorbu a testovanie hardvéru a softvéru a jeho aktivity pokryvaju samotnu
pripravu a taktiez nac¢asovanie jednotlivych vydani pre oddelenia spolo¢nosti. Zaist'uje to, Ze
obidva aspekty implementacie (technicky aj organiza¢ny) budu v stlade.

Riadenie Urovne sluZieb — tento proces zabezpeCuje stav, kedy st IT sluzby aich
vykon merany konzistentnym spdsobom naprie¢ celym IT a Ze kvalita sluzieb je poskytovana
na vopred dohodnutej Grovni. Je zodpovedny za vytvorenie takychto dohdd o drovni
poskytovanych sluzieb a tym udrzuje vSeobecnt spokojnost’ zakaznika.

Na sledovanie prevadzky Service Desk-u sa v ITSM vyuZivaju tzv. metriky. Su to
meratel'né ukazovatele, ktoré pomahaju riadit’ proces, resp. IT sluzbu. Napriek tomu, Ze
Service Desk vyuziva 88% postovych operatorov, takmer 14% z nich nema implementovanu
ziadnu metriku. Ostatné metriky ako st naklady na hovor, spokojnost’ zakaznika, vytazenie
agenta, mnozstvo poZziadaviek vybavenych v priebehu prvého kontaktu, priemerna doba
¢akania na odpoved’ Service Desk-u, celkova vykonnost’ Service Desk-u sU uvedené na
obrazku 8 aj s relativnymi pocetnostami ich implementacie. [3]
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Implementované ITSM metriky Service Desk-u u
postovych operatorov

Naklady na hovor | 40,91%

Spokojnost zékaznika |\_ ' 45,45%
VytaZenie agenta || 27,27%
Mnoizstvo poziadaviek vybavenych | i GG

behom prvého kontaktu
Priemerna doba ¢akania na odpoved | . 45,45%

Service Desku

Celkova vykonnost Service Desku | E §31,82%

Iné 0%

Nemdame Ziadne metriky | i 13,64%

Obrézok 8 Implementované ITSM m_etriky na Service Desk-u u postovych operatorov

(Zdroj: Vlastné spracovanie)

Vyhodnotenie sekundarneho zberu udajov

Z dévodu zvysenia informacénej vydatnosti primarneho zberu udajov bol pre oblast’
implementécie Service Desk-u realizovany taktiez sekundarny zber tdajov. Konkrétne iSlo
0 zvySenie informacnej vydatnosti dvoch z kladenych otazok. Pri ostatnych otazkach
primarneho zberu to nebolo mozné, nakol’ko iSlo o Udaje, ktoré nie s verejne spristupnené na
Internete alebo v inych dostupnych zdrojoch. O implementécii funkcie Service Desk sa je
mozné dozvediet’ priamo z webovych stranok jednotlivych narodnych postovych operatorov,
popripade z vyro¢nych sprav.

Do sekundarneho zberu boli zahrnuti vSetci eurdpski narodni postovi operatori, ktori
sa nezucastnili primarneho zberu tdajov, i$lo presne o 21 narodnych operatorov.

Tabulka 1 udava vysledky sekundarneho zberu udajov u eurdpskych narodnych
postovych operatorov.
TabuPka 1 Sekundarny zber dajov u eurépskych narodnych postovych operatorov

Service Desk | Spbsob kontaktovania Service Desk-u
Nirodny postovy . S = o 2 S "
arodny postovy operator 4no e £ g = 2 g £ E
gl e &g |7
E
Albania — Posta Shqiptare sh.a. v v
Anglicko — Royal Mail Group PLC v v
Belgicko — La Poste/De Post/Die Post v v
Bielorusko — Belpochta v v
Bulharsko — Bulgarian Posts plc v v
Cyprus v
Francuzsko — La Poste v v
Chorvatsko - Hrvatska posta v v
Island — Islandspostur hf v v v v
Irsko — An Post v v v
Loty$sko — Latvijas Pasts v v
Luxembursko — Entreprise des poste set v v
des Télécommunications
Monaco — La Poste de Monaco v v
Nemecko — Deutsche Post AG v v
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Polsko — Poczta Polska v v
Rakusko — Osterreichische Post AG v 4
Rumunsko — C.N. Posta Romana S.A. v v
San Marino — Direzione Generale Poste e v
Telecomunicazioni
Slovensko — Slovenska posta, a. s. v v
Slovinsko — Posta Slovenije, d.o.o. v v
Svajéiarsko — Swiss Post v v
SPOLU: 19 2 7 3 0 12 0 0

Zdroj: Vlastné spracovanie

Sumarizéciou Udajov suvisiacich s funkciou Service Desk ziskanych primarnym
a sekunddrnym zberom moézeme celkovo charakterizovat’® implementdciu Service Desk-u
a moznosti jeho kontaktovania zdkaznikmi posStovych operatorov.

Funkcia Service Desk je z celkového poctu 46 eurdpskych narodnych postovych
operatorov implementovana u 4l operatorov, ¢o v relativnych pocetnostiach vyjadruje
obrdzok 9. Tieto vysledky potvrdzuju zaujem postovych podnikov o predmetni oblast’
a taktiez jej vyuZzivanie v praxi, nakol'ko az 89% percent oslovenych vyuZiva funkciu Service
Desk vo svojej ¢innosti.

Vyuzitie funkcie Service Desk u

postovych operatorov

11%
89%

Ano

M Nie

Obrazok 9 Sumarizacia primarneho a sekundarneho prieskumu pre vyuZitie Service Desk-u

(Zdroj: Vlastné spracovanie)
U tych operatorov, ktori vo svojej ¢innosti vyuZzivaji funkciu Service Desk, boli d’alej
sledované moznosti, resp. spdsoby, ktorymi je mozné Service Desk kontaktovat. Aj po
zvySeni informacnej vydatnosti primarneho zberu udajov zberom sekundarnym, ostava

najpouzivanej$im sposobom kontaktovania Service Desk-u telefonicky sposob (priblizne
66%).

Moznosti kontaktovania Service Desk-u
postovych operatorov

Telefén 1 65,85%
E-mail | 53,66%
List ! 12,20%
Webowy formular I 60,98%
SMS ) 2,44%
Ing | 0%
Obréazok 10 Sumarizacia primarneho a sekundarneho prieskumu pre mozZnosti kontaktovania Service

Desk-u

(Zdroj: Vlastné spracovanie)
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Druhym najpouzivanej$im spdsobom oslovenia Service Desk-u je vyuzitie webového
formuldra na stranke narodného posStového operatora (priblizne 61%). Ostatné relativne
pocetnosti jednotlivych moznosti prehl'adne uvadza obrazok 10.

Cielom sekundarneho zberu udajov bolo ziskat' informacie o implementacii Service
Desk-u u jednotlivych narodnych postovych operatorov, ktorych odpovede sa nepodarilo
ziskat’ vo faze primarneho zberu udajov. Zvysili sme tak informacnu vydatnost’ predmetne;j
oblasti, ¢o vedie k vyssej vypovedacej hodnote. [1]

Zaver

Vysledky realizovaného kvantitativneho vyskumu sd podkladom pre definiciu
podmienok a poziadaviek postového podniku na riadenie sluzieb informac¢nych technologii.
Sluzia tiez na determinédciu obmedzeni a prekazok postového podniku pri implementacii
procesného modelu riadenia sluzieb informa¢nych technolégii.

IT Service Management prinasa postovym podnikom procesny sposob riadenia sluzieb
informacnych technologii. Zatial’ ¢o tradicny spdsob predstavoval predovSetkym zameranie sa
na technoldgie samotné, IT Service Management prinasa orientaciu na sluzby, ktoré tieto
technologie poskytuju.
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