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Abstrakt

Dizertacni prace nejprve teoreticky popisuje roli a vyznam evalua¢nich aktivit
v oblasti managementu informacnich sluzeb v organizacich typu malych a stfednich
podniki ze sektoru soukromych bezpecnostnich sluzeb. Nasledné se vénuje obecnému
zmapovani aktualnich svétovych a Ceskych trendii v oboru evaluacnich aktivit
a shrnuje zakladni charakteristiky evaluaci a metodologie evaluacnich vyzkumi
se zamétenim na cilovou skupinu malych a stfednich podnikd v oboru soukromych
bezpecnostnich sluzeb. Hlavnim cilem dizertaéni prace je zmapovat a diskutovat
aktualni vyznam evaluacnich vyzkumu v oblasti managementu informacnich sluzeb
a hlavni vystup piedstavuje evaluacni metodika pro realizaci evalua¢niho vyzkumu
V oblasti managementu informacnich sluzeb v organizaci typu malého a stfedniho
podniku ze sektoru soukromych bezpecnostnich sluzeb. Piedstavena evaluacni
metodika byla provéfena na pilotnim projektu, ktery byl proveden ve tiech
organizacich na jate roku 2015. Jako soucést vystupu dizertacni prace byla zpracovana
zavéretna vyzkumna zprava z pilotniho projektu provedeného ve stfedné velké
spolecnosti, na niZ byl pfedstaven ilustrativni design redlného evaluacniho vyzkumu.
V zavérecné pasazi byla evalua¢ni metodika posouzena z hlediska silnych a slabych
stranek vcéetné vymezeni jejich specifik a limitd. Primarnim ucelem navrzené
evalua¢ni metodiky je pfinést organizacim typu malych a stfednich podniki ze sektoru
soukromych bezpecnostnich sluzeb funkéni nastroj, ktery by jim pomohl

S optimalizaci managementu informacnich sluzeb.

Abstract
In the first part, the dissertation describes the importance and the design
of evaluation research on information management at small and medium-sized

enterprises in the area of private security services. Secondly, it provides a general
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mapping of current evaluation practices trends from all over the world as well
as from the Czech Republic. Thirdly, the dissertation depicts the main characteristics
of evaluation and evaluation research methodology focused on the target group
of small and medium-sized enterprises in private security service sector. The main goal
of the dissertation project is to map and discuss the current importance of evaluation
research on information management. Its main output is to explore an evaluation
research methodology on information management for the implementation in small
and medium-sized enterprises in the sector of private security services. The explored
evaluation research methodology was verified in a pilot project carried out in three
enterprises in spring 2015. The outputs of the dissertation project include an evaluation
research report from the pilot evaluation research, which was realized
in a medium-sized company participating in the pilot project. This step enabled
to introduce illustrative design of the real evaluation research in practice. The final part
of the dissertation provides an analysis of the explored evaluation research
methodology focusing on its strengths and weaknesses including the definition
of its specifics and limits. The main purpose of exploring the evaluation research
methodology was to bring a useful tool for the small and medium-sized enterprises
in the sector of private security services that can support them in the optimization

process of information management.
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PREDMLUVA

Volba mého dizertaéniho zaméru byla ovlivnéna tfemi klicovymi faktory.
Prvotnim impulzem se stal muj dlouhodoby zijem o vyzkumnou metodologii,
ktery mé provazi od dob studia oboru Sociologie a socialni politiky na FSV UK
az po soucasnost, kdy vedu odborné seminare zaméfené na vyzkumny design vhodny
pro kvalifika¢ni prace. Béhem studia na FSV UK jsem ziskala jedine¢nou pfilezitost
seznamit se béhem vyuky s teoretickym ramcem i S aplikaci evalua¢nich vyzkumut
ze sociologické perspektivy. Druhym klicovym faktorem se stala moznost
dale rozvijet svou specializaci v oblasti evaluaci, kterou mi poskytlo doktorské
studium informacéni védy na FF UK, vramci néhoz jsem své dosavadni znalosti
a zkuSenosti dale rozsitovala a prohlubovala. Téma evaluaci a jejich praktického
vyuZiti je pro obor aktudlné relevantni, a to nejen Vv oblasti publika¢ni, pedagogické,
ale také aplika¢ni. Téma vychazi ze samotného poslani oboru informacni véda, jimz je
mimo jiné prispivat k budovani informacni opory pro strategické fizeni podniki
v prumyslu i sluzbach. Teorie bez praktického ovéteni a aplikace do realného prostiedi
zlstava pouhym abstraktnim modelem. Za doplnéni tfetiho faktoru uzite¢ného pro
zpracovani dizerta¢niho projektu - tedy za zisk praktického a aplika¢niho rozméru
evaluacénich aktivit - vdé¢im svému dosavadnimu profesnimu ptisobeni. Z n¢ho si do
dizerta¢niho zaméru pfinasim zkuSenosti s fizenim a kontrolou pracovniki, praktické
znalosti z fizeni grantovych projekti EU, dovednosti spojené s nastavovanim internich
firemnich procesti a navaznych kontrolnich mechanismi a v neposledni fadé¢ také praxi
ve vedeni auditd v souladu se standardy systému fizeni kvality.

S ohledem na $ifi tématu, vyznam a design evalua¢niho vyzkumu v oblasti
managementu informacnich sluzeb, je po vstupnim obecném piedstaveni problematiky
obsah dizerta¢ni prace zaméeten primarné na jeho dil¢i ¢ast, a to na fizeni informacnich
aktivit a toklt v organizacich ze sektoru soukromych bezpecnostnich sluzeb.
Tyto organizace predstavuji segment, pro ktery je provadéni evaluacnich Setfeni velmi
zadouci.

Vystupy z provedeného evaluacniho Setteni, které jsou prezentované v ramci
dizertani préce, zlstavaji s ohledem na zachovani reliability a komparability
nezménény k datu ukonceni sbéru dat. Platnost a validita prezentovanych poznatki
0 organizacich zafazenych do pilotniho Setfeni byla verifikovdna s kontaktnimi
osobami pted finalizaci a odevzdanim prace. Nastalé zmény dosud signifikantné

neovliviyji vystupy predkladaného evaluacniho Setfeni.
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Soupis vyuzitych zdroji je obsaZzen v Seznamu pouzitych zdrojh, ktery byl
vytvofen dle pravidel pievzatych z norem ISO 690 a ISO 690-2. S ohledem
na prehlednost jsou pouzité zdroje rozdéleny na tisténé a elektronické dokumenty.
V ramci volné dostupnych zdroji z prostfedi internetu byly zohlednény primarné
informace z oficialnich webovych stranek organizaci. V textové ¢asti prace je citovano
podle prvniho idaje zaznamu a data vydani, tzv. ,,Harvardskym systémem®.

V neposledni fadé¢ bych rada podékovala mému Skoliteli a konzultantovi
mé dizertaéni prace, prof. Ing. Josefu Baslovi, CSc. a Mgr. Petie Stogrové
Jedlickové, Ph.D. za poskytnuti cenné zpétné vazby. Mé zavérecné a zaroven nejvetsi
podekovani patfi vSem tém, ktefi mé béhem piipravy dizertaéni prace neunavné

podporovali.
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CAST TEORETICKA



1 UVOD A CILE DIZERTACNI PRACE

Jednim z poslani oboru informacni véda je ptispivat k budovani kvalifikované
informacni opory pro strategické fizeni podnikti v primyslu i sluzbach a podporovat
sofistikované metody vyhledavani, selekce a analyticko-syntetického zpracovani dat
a informaci za pomoci relevantnich informacénich zdrojt [Ustav informaénich studii
a knihovnictvi, ¢2015]. Na této snaze se podili téz predkladand dizertacni prace,
ktera se zaméfuje na vyvoj funkéniho manazerského nastroje, ktery by byl vhodny
pro optimalizaci managementu informacnich sluzeb ve zvoleném typu organizace.

Potifeba efektivné fidit vzristajici mnozstvi informaci a informacéni toky
nabyva v postmoderni informacni a znalostni spolecnosti stale vice na vyznamu
a dulezitosti. Tato potifeba pronika do vSech oblasti spole¢nosti - od politiky,
pies Skolstvi a vzdélavaci systém, e-business, management podnikti az napiiklad
po zvladani informacni exploze v osobnim zivote.

V postmoderni informacni a znalostni spolecnosti tvofi management
informacnich sluzeb nedilnou soucést fizeni kazdé organizace. Dizertacni prace
se z celé této problematiky zaméfti na jednu dilci ¢ast, kterd mize ve vybraném typu
organizace pomoci zefektivnit fizeni, a to prostfednictvim vyuziti evaluacnich aktivit,

které vyhodnocuji vysledky, vystupy a dopady evaluovanych subjektil, ¢imz poméhaji

identifikovat  aktualni  problémy,

hrozby a potieby a zaroveh ziskavaji AH

empiricky podloZena data

K naslednému vyvoji vizi, strategii, cili
Podnik

a planG organizace / podniku.

Vize a potieby E\raluas'nliadkt'w'rty
Strategie a plany - vysledky
Problémy a hrozby

Postaveni evaluaénich aktivit v ramci

- zavéry, vystupy
- dopady

organizace / podniku a jejich

vyuzitelnost jsou vpravo graficky

. Management
T Procesy / Projekty
Zisky f Ztraty

znazornény (viz Obr. ¢.1 Schéma

postaveni evaluacnich aktivit)

Obr. €. 1 Schéma postaveni evaluacnich aktivit [vlastni schéma]

Detailné se dizertatni prace zaméfuje na problematiku role a vyznamu
evaluacnich aktivit v managementu informacnich sluzeb. Ve svété v této problematice
probiha ¢ili ruch, jako nejaktudlné;si ptiklad mize poslouZit pravidelné pofadand akce

European Conference on Information System Management and Evaluation (ECIME),
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kterd probéhla na podzim roku 2014. Pribézné déni v oboru monitoruje také
elektronicky ¢asopis s nazvem Electronic Journal of Information Systems Evaluation
(EJISE), ve kterém jsou publikované aktualni akademické i komercni vyzkumné
aktivity spole¢né s jejich dopady na organizaci a jeji fizeni. Kromé toho aktivné
funguji rizné lokdlni i1 mezindrodni asociace, potadaji se pravidelné oborové
konference ¢i letni Skoly po celém svété arealizuje se velké mnozstvi projektd
a vzdélavacich aktivit. DalSim pozitivnim fenoménem, ktery napomaha k rozvoji
evaluaénich aktivit v oblasti managementu informacnich sluzeb, je intenzivnéji
projevovany zajem o informaéni proceSy a podnikovou sféru ztad samotnych
evaluacnich experti. Jako posledni zde uvedeny piiklad aktualniho trendu mutize
poslouzit také celosvétova akce Rok 2015 - Mezindrodni rok evaluaci, ktera je spolu
s dalSimi trendy bliZe popsana dale v textu dizertacni prace.

V intencich dizerta¢ni prace pokryva oblast managementu informacnich sluzeb
agendu spojenou fizenim informacnich aktivit organizace a informacnich toku
K cilovym skupinam. Dizertatni prace se zaméfi na cilovou skupinu malych
a stiednich podnikii (ddle MSP) v sektoru soukromych bezpecnostnich sluzeb (dale
SBS), pro kterou je tato oblast velmi dulezita, jak vyplyva z charakteristik téchto
subjekl. Celkovy pocet pracovniki SBS od r. 2013 ptedstavuje vice nez 1 % vsech
pracovnikil v soukromém sektoru, coz z néj €ini jednoho z nejvétsich zaméstnavateli
v Ceské republice [BURES, 2013, s. 162] a pocet pracovnikii SBS v CR dokonce
prevysuje pocet prislusnikii Policie Ceské republiky [BURES, 2013, s. 166]. Obrat
registrovanych SBS dosahuje okolo 20 miliard korun ro¢né, coz generuje zhruba
0,5% celkového hrubého doméciho produktu [BURES, 2013, s. 166]. Subjekty
zajiStujici soukromou 1 vefejnou bezpecnost pracuji s mnoZstvim informaci,
které je tfeba fizené spravovat a chranit, a to i v piipadé potieby jejich decentralizace
do koncovych bodu sité, v niz subjekty pusobi. Sektor SBS také zaroven neni dosud
oSetien oborovou legislativou, ktera by jednoznacné vymezila prava a povinnosti
zainteresovanych subjektt (vice viz kap. 4.1 Specifika sledovaného typu organizaci)
a na zaklad€ provedené reserse bylo zjisténo, ze pro tuto cilovou skupinu v soucasné
dob¢é neexistuje ani ucelena kontrolni ¢i evaluaéni metodika, ktera by agendu
managementu informacnich sluzeb vtomto typu organizaci Vv Ceském prostiedi
pomahala cilen¢ evaluovat a na zakladé vystupt dale rozvijet. V soucasné dobé jsou
za timto ucelem dostupné metodiky a nastroje zejména z oblasti systému fizeni

a informacni bezpecnosti, ty jsou vSak pro sledované subjekty bez odborného
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externiho zprosttedkovani pfiliS obecné nebo samostatné zcela nerealizovatelné.
Z t&chto diivodl je ramcovym zamérem dizertacni prace vyuzit potencial evaluacnich
aktivit pro organizace typu MSP v sektoru soukromych bezpecnostnich sluZeb.
Pro splnéni této ulohy hleda dizerta¢ni prace odpovéd’ na otazku, zda lze za Géelem
optimalizace managementu informacnich sluzeb ve sledovaném typu organizaci
vyuzit evaluacni aktivity k efektivni identifikaci slabin a nedostatkli v této agende?
Se specifiky cilové skupiny malych a stfednich podnikli ze sektoru soukromych
bezpecnostnich sluzeb je spjat jesté jeden tukol, a to nutnost nejprve vyextrahovat
soucasti managementu informacnich sluzeb z provoznich a outsourcovanych procest,

do jejichz agendy je bézn¢ zaclenén, avsak strategicky nefizen.

Dizertacni prace predstavuje jeden ze zplsobi, jak 1ze evaluacni aktivity vyuzit
pro optimalizaci managementu informac¢nich sluzeb a ptinasi unikatni nastroj urceny
pro vybrany segment a typ organizaci, kterému poskytne zacilenou zpétnou vazbu
a konkrétni vystupy, které jsou obratem prakticky vyuzitelné pro optimalizaci
stavajiciho fungovani, a to dokonce pouze s vyuzitim internich zdroju subjektu.
Evaluac¢ni metodika neaspiruje na univerzalnost pouZziti mimo vyse vymezeny okruh
své pusobnosti, ani na implementaci této verze nastroje do vsSech typi podnikd.
Vzhledem k rozmanitosti Cinnosti, jimiz se jednotlivé podniky zabyvaji, K odlisné
velikosti organizaci i ke skladbé internich procest, nelze uréit jednotny postup
evaluacnich procesti napfi¢ vSemi podniky. Design evaluacnich aktivit musi vzdy
vychézet primarné ze stavajiciho stavu a z identifikovanych potfeb dané¢ho subjektu,
piipadn¢ oborového sektoru, jinak poskytuje pouze obecné a prakticky obtizné
uchopitelné vystupy. Aby bylo mozné predkladany nastroj vyuzit také pro dalsi
skupiny podniku, byla by nutné uprava jeho designu pro piislusny sektor podnikani

a pro velikost dané organizace.

1.1 Hlavni cil dizertacni prace

Hlavnim cilem dizerta¢ni prace je zmapovat a diskutovat aktudlni vyznam
evaluacnich vyzkuml v oblasti managementu informacnich sluzeb. Z provedené
reSerSe bohuzel vyplynulo, Ze jsou v souc¢asné dob¢ za timto ticelem dostupné pouze
univerzalni metodiky a nastroje zejména z oblasti systémi fizeni, znalostniho

managementu a informaéni bezpecnosti, které jsou pro sledovany typ subjektt
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bez externiho expertniho pfizplisobeni samostatné a také interné nevyuzitelné.
Z tohoto duvodu bude hlavni vystup prace predstavovat nova unikatné navrzena
evaluaéni metodika pro realizaci evalua¢niho vyzkumu v oblasti managementu
informacénich sluzeb v organizaci typu malého a stfedniho podniku ze sektoru
soukromych bezpec¢nostnich sluzeb. Primarnim uc¢elem navrzené evalua¢ni metodiky
je prinést organizacim typu malych a stfednich podnikd Vv sektoru soukromych
bezpecnostnich sluzeb funkéni nastroj, ktery by jim pomohl s optimalizaci
managementu informac¢nich sluzeb s moznosti interni realizace a bez naruseni
integrity a bezpecnosti strategickych informaci.

Druhym ocekéavany ptinos dizertani prace bude piedstavovat teoreticka Cast
prace, kterd vymezuje strucné a piehledné roli evaluacnich aktivit, poskytuje souhrn
0 jejich vyznamu a pfedstavuje rizné typy evaluacnich piistupl. S timto souhrnem
Ize pracovat jako se zakladnim rozcestnikem a ramcem pro vyuziti evaluaénich aktivit
nejen pro agendu managementu informacnich sluzeb, ale také v riznych dalSich

oblastech informacni védy.

1.2 Dil¢i cile dizerta¢ni prace

K naplnéni stanoveného cile byl v rdmci projektu vypracovani dizertaéni prace
sestaven harmonogram cild dil¢ich, které rozdé€lily vypracovani do ne€kolika nize
uvedenych ¢asti:

1) Ukotveni tématu do aktualni problematiky oboru informaéni véda.

2) Teoreticky popis role a vyznamu evaluacnich aktivit v oblasti managementu
informacnich sluzeb ve sledovaném typu organizaci.

3) Zmapovani aktualnich ¢eskych a svétovych trendll v oboru evaluacnich aktivit.

4) Shrnuti zakladnich charakteristik evaluaci a metodologie evaluacnich
vyzkumi se zamétenim na cilovou skupinu a oblast dizertaéniho projektu.

5) NavrzZeni evaluaéni metodiky pro realizaci evalua¢niho vyzkumu v organizaci
typu malych a stfednich podniki ze sektoru soukromych bezpecnostnich
sluZeb se zaméfenim na oblast managementu informacnich sluZeb.

6) Provéfeni navrzené metodiky prostiednictvim prakticky realizované pilotni
studie, zpracovani vystupti a zformulovani praktickych doporuceni
pro evaluovany subjekt ve formé zavérecné evaluacni zpravy.

7) Shrnuti specifik a limit navrzené metodiky na zaklad¢ provedené pilotni

studie.
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1.3 Vyzkumny zamér dizertaéni prace

Vyzkumnym zdmérem dizertacni prace je vypracovat a odpilotovat evaluacni
metodiku pro zhodnoceni aktualniho stavu oblasti managementu informac¢nich sluzeb
VvV MSP ze sektoru soukromych bezpecnostnich sluzeb. Volba evalua¢ni metodiky
a technik véetné konstrukce evalua¢niho néstroje vychazi z charakteru dvou svétove
proslulych piistupti, které jsou detailnéji pfedstaveny pfimo v textu dizertacni prace.
Prvnim pfistupem jsou cilené evaluace (tzv. objectives-oriented nebo goal-based
evaluation), které pii planovani nejprve stanovuji ocekavané vysledky a nastavuji
kritéria, jichz ma byt dosazeno. Nasledn¢ hodnoti, do jaké miry jsou naplnéna a jaky
je redlny stav oproti ofekavanému. V piipadé evaluacni metodiky vypracované
vramci dizertatni prace je tento pfistup kombinovan jeSt€¢ s utilitarni
(tzv. utilitization-focused) evaluaci, pro niZ je typicka snaha o zisk vyuzitelnych
a relevantnich zavéra z pohledu zejména jedné zainteresované strany, v nasem piipadé
z perspektivy evaluovaného subjektu [parafraze na Stake, c2004]. Hlavnim ucelem
metodiky je pfipravit internim evaludtorim ¢i informacnim specialistim ndstroj
pro identifikaci slabych mist a nedostatki managementu informacnich sluzeb
za ucelem nasledného zkvalitnéni. Posledni ulohou dizertacni préace je prostfednictvim
pilotni studie provétit funkénost evaluaéni metodiky pii jejim pouziti v realném

prostiedi.

1.4 Vstupni hypotéza a teze dizertacni prace

Na zékladé¢ provedené reSerSe bylo zjisténo, ze pro cilovou skupinu
dizertacniho projektu v souCasné dobé neexistuje ucelend kontrolni ¢i evaluacni
metodika, ktera by agendu managementu informaénich sluzeb v tomto typu organizaci
v ¢eském prostiedi pomahala cilen¢ evaluovat a na zdkladé vystup dale rozvijet.
V soucasné dobé¢ jsou za timto ti¢elem dostupné metodiky a nastroje zejména z oblasti
systémil fizeni a informacni bezpe€nosti, které v§ak mohou byt pro sledované subjekty
bez odborného externiho zprostiedkovani pfiliS obecné nebo samostatné internimi
zdroji zcela nerealizovatelné. Z divodu téchto piedpokladi piikrocila autorka
Kk hledani vlastniho feSeni, které pfedstavuje vyuziti evaluaci. Ty nabizi flexibilni

nastroje, jejichz vyhodou oproti obecnym metodikam je moznost modifikace
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evaluacniho Setfeni dle zaméru projektu a dle charakteristik evaluovaného subjektu.
Na druhou stranu vyzaduji metodologické dovednosti, pomoci nichz je tfeba vytvofit
funk¢ni design evalua¢niho vyzkumu, aby poskytoval relevantni vystupy a naplnil
zamér projektu s vyuzitim pfiméfeného mnozstvi zdrojii. Vstupni hypotéza,
ktera proto bude v ramci dizerta¢niho projektu podrobena verifikaci, byla vymezena

V nize uvedeném znéni:

= Nastroje evaluacniho vyzkumu maji potencial identifikovat oblasti
pro zkvalitnéni  managementu  informacnich sluzeb v  subjektech

ze sledovaného segmentu

Se vstupni hypotézou jsou provazany niZze uvedené teze, které vychazi
ze stanovenych cilt dizerta¢ni prace a z vyzkumného zaméru dizertatniho projektu.
Pred zahajenim vyvoje nového evalua¢niho nastroje je zadouci nejprve zmapovat
jeho potencial, porovnat ho s vyhodami a nevyhodami potencialnich stavajicich feseni

se zohlednénim specifik tcelu a cilové skupiny. Prvni provétovana teze zni:

1.) Standardizované  obecné  metodiky  z oblasti  systému  fizeni
nelze bez piedchozi analyzy na agendu managementu informac¢nich sluzeb
ve sledovaném segmentu organizaci automaticky aplikovat, protoZe neni

zpravidla samostatné vyc¢lenéna a fizena.

Kromeé toho je tieba podrobit detailni analyze a popsat procesni rdmec evaluaci,
aby bylo mozné zjistit, zda naplni ocekavani a metodologicky pokryje specifika
sledovaného segmentu organizaci. Na tuto fazi navazuje samotna tvorba evaluacni
metodiky a jeji pilotni provéteni, na zaklad€ nichz lze verifikovat druhou tezi,

ktera zni:

2.) Evaluace poskytuji vhodny procesni ramec pro provéteni stavu podnikové

agendy ve sledovaném segmentu organizaci.

V neposledni fadé vyplyva ze specifik sledovaného segementu subjektil jejich
preference pro realizaci evaluac¢niho Setfeni interni formou. V ramci dizertaéniho

projektu je proto dulezité provétit, zda je predstavena evaluacni metodika vhodnym
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nastrojem pro interni evaluacni tym, ktery s ni bude schopny kvalitn€ pracovat a bude

tak moci naplnit svij Gcel. Tieti prakticky provéfovana teze tudiz zni:

3.) S evalua¢nim nastrojem ve formé check-listu je schopny pracovat i interni

evaluacni tym.
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2 ROLE A VYZNAM EVALUACNICH AKTIVIT
V MANAGEMENTU INFORMACNICH SLUZEB

V prostiedi postmoderni informacni a znalostni spole¢nosti neustéale ptibyvaji
informace a vzrasta dilezitost procest spojenych s jejich zpracovanim a distribuci.
Logickym disledkem téchto jevlli je, Ze se zaroven méni i procesy spojené
s informac¢nimi toky anaroky na organizaci managementu informacnich sluzeb.
Zminénymi oblastmi se zabyva informac¢ni véda, ktera usiluje 0 nastaveni funk¢nich
systémt a 0 vyvoj podpirnych néstrojtii pro zvladnuti dopada spojenych s t€émito jevy.
Jednou z kli¢ovych tuloh informacni védy je rozvijet management informacnich
sluzeb. V této oblasti fesi optimalizaci procest sbéru, fizeni a distribuce informaci
K uzivatelim. V podnikové sféte pokryva management informacnich sluzeb
organizaci a kontrolu nad pldnovanim, fizenim, zpracovanim a vyhodnocovanim
informacnich aktivit, které jsou zpravidla realizovany primarné¢ za tcelem naplnit
potieby klientd. Informacni véda k tomu poskytuje teoretické zakotveni, vyhledava
zadkladni principy a zdkonitosti, tvoii aplikaéni modely a vyviji funk¢ni néstroje.
V informaéni spolecnosti by méla kazda organizace aktivné reflektovat probihajici
zmény, abysizachovala schopnost adaptability a mohla byt funkéné
provozovana. Vystupy evaluaci pomahaji organizacim pii vSech manazerskych
aktivitach, jelikoz jim poskytuji zpétnou vazbu k aktualnimu stavu a v piipadé zajmu
pfinasi také podnéty pro budouci optimalizaci. Evalua¢ni aktivity predstavuji jeden
Z podpurnych nastrojii, ktery muze organizacim S managementem informacnich
sluzeb G¢inné pomoci.

Z hlediska jejich role a vSeobecného vyznamu se v ¢eském prostiedi potieba
systematizace a formalizace evaluacnich aktivit zvySila s pozadavky spojenymi
se vstupem Ceské republiky do Evropské unie, konkrétng v souvislosti s opera¢nimi
programy. Prvni procesy hodnoceni ekonomické a socialni koheze lze sledovat
jiz od r. 2000, tj. od doby ptedvstupnich programti PHARE, SAPARD, méné ISPA
a dale programu Transition Facility [Cesko. Ministerstvo pro mistni rozvoj, 2009,
s. 6]. Evaluace nebyly spojeny pouze se zahajovanim, ale také s ukoncovanim
programi spolufinancovanych ze zdrojii Evropské unie. Evaluacni vystupy
z programti, které probihaly v ramci programovaciho obdobi let 2007 - 2013 ¢ita

pocetnou ¢ast zastupcli evaluacnich Setfeni v Ceské republice.
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V procesech fizeni tvoii evaluaéni faze také nedilnou soucast nejen
jakéhokoliv projektoveé, ale také strategicky a dlouhodobé orientovaného
managementu. Evaluacni aktivity v systémovém piistupu vzdy dopliuji procesy
planovani a realizace. Evaluace v mnohych ptipadech také neznamena kone¢nou fazi
procesu, zmény ¢i projektu, ale naopak také zaroven mize tvofit nedilnou soucast
celého opakujiciho se cyklu, v némz muze hrat roli vstupni analyzy. Evalua¢ni zpravy
se stavaji zdrojem dat ainformaci, které jsou zakladem nasledné analyzy mezer
a potteb a vyuzivaji se pro strategické i prubézné planovani dalSich krokt. Tento trend
bude ziejmé dale pokracovat, jelikoz doznivajici dopady ekonomické krize kladou
stale vyssi naroky na efektivitu fizeni a ekonomicnost kazdého rozhodnuti
nejen v soukromém sektoru, ale i v prostiedi vefejnych sluzeb.

Evalua¢ni  aktivity vSak plni své funkce 1 Vvmnoha dalSich
odvétvich - od védeckovyzkumného pole, pies vetejny sektor (napt. zdravotnictvi,
ruzné stupné vzdelavaciho systému, socialni interven¢ni programy atp.), statni spravu,
soukromou sféru az po nestatni neziskové organizace. Evaluace poskytuji zadavatelim
i dals§im Gcastnikim empirickymi daty podlozenou zpétnou vazbu, oporu
pii komplexnich rozhodovacich procesech, podklad pro hodnoceni efektivity, piehled
identifikovaného potencidlu, rizik i slabin. Vystupy se 1i8i dle ucelu a zadani konkrétni
evaluace. Spole¢né jim vsak je, ze jsou vysledkem objektivniho, systematického
a kontrolovaného procesu sbéru a analyzy dat provadéné zpravidla nezavislym
subjektem, soucasti jehoz funkce je také nepodlehnout natlaku zajmu
zainteresovanych stran a ziskat relevantni vysledky. Témito charakteristikami
se evaluacni aktivity zdsadné¢ odlisuji od nesystematického, ucéelové C¢i intuitivné
provadéného a subjektivniho hodnoceni, které lze ziskat (v€etné nékdy
I protichidnych vystupti) od zainteresovanych stran.

Prvni evaluacni projekty se objevily ve Spojenych stitech americkych
jiz ve 30. letech 20. stoleti. K jejich rozsiteni doslo zejména v souvislosti s potfebami
hodnoceni funkcnosti a efektivity intervencnich programii a socialnich politik,
nasledné (od 50. let 20. stoleti) se rozsifily do oblasti Skolstvi, americké armady
(od 70. let vvyuzivany modely tzv. after-action review ¢i AAR) a postupné také
do podnikové sféry. V soucasné dob¢ jsou evaluace vnimany jako soucast znalostniho
managementu a existuje pro n¢ pomérné c¢etné mnozstvi definic. Vzhledem k riznému
charakteru evaluacnich projektli a evaluacnich pfistupii jsou jednotlivymi autory

definic kladeny akcenty na odliSné charakteristiky. Pro obecné vymezeni lze uvést
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definici pouzivanou V evaluacnich aktivitach spojenych s vyhodnocovanim projekti
a ¢innosti realizovanych v ramci Evropskych strukturalnich fondt. Evaluace je proces
zalozeny na dikladném sbéru primérnich i1 sekundarnich dat a na jejich odborném
vyhodnocovéni s cilem ziskat spolehlivé podklady pro strategické fizeni a fizeni
implementace [Cesko. Ministerstvo pro mistni rozvoj, 2014, s. 11]. Pro potieby
dizertacni prace zaméfené na specifickou skupinu subjektii z podnikové sféry
s vysokym podilem malych a stfednich podnikli, u niz je tfeba klast zvySeny dlraz
na odliseni prioritnich a dopliikovych oblasti a aktivit, je upfednostnéna zacilenéjsi
definice terminu. Ta vychazi z teoretické¢ho ptistupu Michaela Scrivena, amerického
experta, ktery se problematice evaluaci vénuje jiz vice nez 50 let akademické
a védecké cCinnosti, pticemz byl prezidentem nejen Americké evaluacni spolecnosti,
ale také Americké asociace pro vyzkumy v oblasti vzdélavani.

» Evaluacni ¢innost spociva ve vystizné charakterizaci vécného zéakladu (v fadé
piipadi totiz neni ziejmé, zda je vécny zaklad naplnén ¢i nikoliv, popf. v jaké
mife, ¢iV jakych konkrétnich ohledech zlstdva nenaplnén) a ve zjiSténi
hodnoty, kterou posuzovany objekt miize pfinaset svému okoli.

[SCRIVEN, 1973]

Vyse uvedena definice odkazuje k zakladnim charakteristikam evaluaci.
Realizace evalua¢nich projekti je kontrolovany objektivni proces, ktery je zalozeny
na souboru dukazt, ziskdvanych prostiednictvim systematického sbéru empirickych
dat. Evaluacni studie maji vici evaluovanému subjektu normativni a hodnotici
charakter. Vystupy jsou zpracovavany do zavérecnych evaluaénich zprav, jichz cetné
mnozstvi vydavaji slozky Evropské unie a v soucasné dob& veskeré subjekty spojené
s evaluaci vystupll vzniklych v dasledku podpory z evropskych dotacnich fondi.
Do obsahu evalua¢nich zprav mohou zajemci nahlédnout také napiiklad v databazi
UNICEF vedené jiz od roku 1997. Vyhledavani v databazi je umoznéno nejen dle data,
ale také podle zemi, regiont a t¢émat [UNICEF, upd. 2015]. Evaluac¢ni studie jsou ¢asto
zamé&feny na individudlni subjekt, slozity ptipad, ¢i soucast n&jaké veEtsi agendy.
Tomuto charakteru odpovidaji i zpracované vystupy a zaveére¢né evaluaéni zpravy
z téchto studii jsou sohledem na ochranu daného subjektu zpravidla povazovany
za divérné (a tudiz neveiejné), pokud se ovsem nejedna o evaluandy (tzn. evaluované

subjekty) podporované z vefejnych rozpoctu.
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Jako agregace zjisténi ze série evaluaci, ¢i se zdmérem ovétreni validity
akvality dané evaluace, jsou obvykle provadény jest¢ tzv. metaevaluace
(vice viz kapitola 2.5 Metaevaluace metodiky), které s ohledem na maximalizaci
objektivity zpravidla realizuje odlisny neZ pavodni evaluaéni tym. Jako prakticky
ptiklad metaevaluace, ktery miize byt zajimavy i pro mimo obor ptisobici vetejnost,
1ze uvést zpravu Metaevaluace vyznamu a odkazu olympijskych a paralympijskych her
Londyné v roce 2012, kterou zpracovalo britské ministerstvo pro kulturu, média a sport
[Department for Culture, Media & Sport, 2013].

Teoretickému ramci evaluacni problematiky se v ¢eském prostiedi vénuji
naptiklad ¢lenové Ceské evaluaéni spole¢nosti (vice viz kapitola 3.3 Klicové asociace
a organizace pro evaluacni aktivity), v jejimz ele stoji na postu piedsedy predni Cesky
odbornik na problematiku evualuaci - Jifi Remr.

Dle definice Matthew Hintona (2006) je informacni management védomy
proces, pii némz jsou shromazd’ovana data, kterd jsou vyuzivana pro podporu
rozhodovani a fidicich procest na vSech trovnich fizeni podniku [HINTON, 2006].
Obdobn¢ jako plni informa¢ni management z procesniho hlediska funkci
shromazd’ovani relevantnich dat pro fizeni organizace, plni evaluacni aktivity
v souladu s touto definici totoznou funkci smérem k managementu informacnich
sluZzeb v dané organizaci. Evalua¢ni aktivity slouzi jako nastroj pro shromazd’ovani
dat o funk¢énosti managementu informacnich sluzeb, a to prostfednictvim systematicky
tizeného, kontrolovaného a objektivniho procesu.

Utelem této kapitoly je predstavit vyznam evaluaénich aktivit v oblasti
managementu informacnich sluzeb a vymezit jejich roli. Nasledné jsou v kapitole
ptiblizeny charakteristiky a specifikace evaluacnich aktivit, vetné predstaveni
vybranych evalua¢nich metod a technik, které 1ze uplatnit v nami sledované oblasti.
V zavéru je popsan koncept metaevaluaci, které jsou zpravidla vyuzivané
jako kontrolni mechanismus evaluaci samotnych.

Predkladana dizertacni prace piinasi modifikaci a zacileni evaluacnich aktivit
na oblast managementu informac¢nich sluzeb. Jednd se o modifikaci a zacileni
evaluacnich aktivit, které lze povaZovat za unikatni; existuji sice 1 jind Setfeni
zamétena na oblast managementu informacnich sluzeb, ta se vSak omezuji na urcité
soucasti nebo jiné cilové skupiny. Doposud vsak chybi metodika pro evaluaci
managementu informacnich sluzeb zaméfena na cilovou skupinu malych a stfednich

podnikt ze sektoru soukromych bezpecnostnich sluzeb. Na zakladé propojeni
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teoretickych znalosti a praktickych zkuSenosti byla navrzena, odpilotovana metodika
pro realizaci evalua¢nich Setfeni tohoto typu. Po provedeni pilotni studie byla
provedena metaevaluace metodiky a ptijata opatieni pro optimalizaci metodiky, véetné

zapracovani nov¢ ziskanych poznatki.

2.1 Vyznam evaluacénich aktivit

Evalua¢ni aktivity maji vyznam nejen pro subjekt samotny (tzv. evaluand),
ale také pro zainteresované strany, které jsou s danym subjektem propojeny riznymi
vazbami. Evaulace jsou v praxi provadény s mnoha riznymi zaméry a cili,
vzdy dle daného typu a ptesného zadani evaluace. Mezi hlavni praktické cile evaluaci,
které identifikuji, a ve svych publikacich uvadi, i experti jako napiiklad M. Q. Patton
(c2008), P. H. Rossi et al (2004) ¢i J. Z. Kusek (2004), patfi:

= ziskat prvotni tdaje o fungovani zavadéného procesu;

» odhalit v€asné piipadné nedostatky;

* zmapovat nazory a postoje zainteresovanych stran;

= definovat silné a slabé oblasti, identifikovat potenciélni rizika a hrozby;
* poskytnout strukturovanou zpétnou vazbu,

= zjistit rozdil mezi o¢ekavanym a realnym stavem;

» zhodnotit efektivitu a najit oblasti pro zlepSeni stavajici situace;
= piedlozit data a podklady ke komplexnimu rozhodovani;

= korigovat béZici procesy, doladit a zptesnit cile;

= navrhnout inovace, ¢i nova opatieni;

= optimalizovat projektové ¢i procesni fizeni,

= oveétit splnéni vytéenych cila €1 vysledki subjektu;

= provést analyzu vystupl a dopadi procest.

U kazdého evalua¢niho projektu se vzdy nastavuje cil a ocekavané vystupy
se mohou lisit dle konkrétniho zadani. Pro oblast managementu informacnich sluzeb
1ze pomoci evaluaénich aktivit ziskat odpovédi naptiklad na tyto otazky:

v Resi organizace plnéni informaénich povinnosti v souladu s platnymi pravidly?
v Reaguje organizace na informacni potfeby a ocekavani klicovych cilovych

skupin?
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v Existuje v informac¢nich tocich a zpusobech sdileni informaci prostor
pro zlepseni jejich fuknénosti?

v Je informacni interakce organizace s makrookolim a mikrookolim
systematicky fizena?

v Jaké silné a slabé stranky v managementu informacénich sluzeb
Ize identifikovat a vyuzit je k optimalizaci fungovani organizace?

vV jakych oblastech Ize optimalizovat a zefektivnit stdvajici management

informacnich sluzeb organizace?

Mezi subjekty evaluace (tzv. evaluandy) patii naptiklad intervencni programy,
vetejné politiky, projekty, management organizace, produkty, pracovnici ¢i nabidky.

Praktické rozdéleni evalua¢nich Setfeni dle vyznamu, uUcelu a piinosu
pro zainteresované strany predstavil napiiklad Michael Scriven (1973),
ktery je rozdélil na dva zakladni pfistupy - formativni (angl. formative evaluation)
a sumativni (angl. summative evaluation). Evalua¢ni pfistup uréuje zadavatel,
podle toho jaké cile a vystupy od evaluaéniho projektu o¢ekava. Na vypracovani
konkrétni evaluacni studie si evaluacni tym vybira metodiku a techniky, pomoci nichz
ziskava podklady pro naplnéni G¢elu daného ptistupu a pro poskytnuti o¢ekavanych

druhil vystupt zadavateli.

Formativni evalua¢ni pristup

Hlavni charakteristikou formativnich evaluaénich Setfeni je snaha o zlepSovani
arozvijeni danych subjektd. Vysledky takto pojatych evaluaci predstavuji pribéznou
zpétnou vazbu, ktera miZe byt vyuzivana pro korigovani béZicich procesi
nebo pro navrh novych opatieni v evaluované oblasti. Vysledky formativnich
evaluacnich Setfeni poskytuji zadavatelim vystupni informace, které jsou orientovany
na vylepseni stavajiciho stavu. Ptikladem cile formativniho evalua¢niho Setfeni mize
byt naptiklad zmapovat zajem uZivatelll o implementaci nového informac¢niho systému
pro spravu zboZi a vytipovat problematické oblasti, se kterymi se implementacni tym
muze v souCasnych podminkach setkat. Zadavatel obdrzi soupis zainteresovanych
stran se Skalami jejich z4jmu a piehled hlavnich problematickych oblasti. VétSina
vystupil evaluacnich projektti ma alespon ¢aste¢né formativni charakter, jak je patrné
napiiklad ze zpravy Hodnoceni realizace Komunikacniho planu Regionalniho

operacniho programu Severovychod 2011 - 2013 (2014), ktera je spolu s vystupy
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dal$ich evaluaci spojenych s Evropskymi strukturanimi a investi¢nimi fondy dostupna
v databazi Knihovny evaluaci [Cesko. Ministerstvo pro mistni rozvoj,
cit. 2015-07-10], ktera zavéreéné zpravy z evaluaCnich Setfeni shromazd’uje.
[lustrativnim vystupem ze zahrani¢niho prosttedi je zprava Formativni evaluace
narodniho stipendijniho programu : zavérecna zprdva (2012), kterou obdrzela Britska

asociace HEFCE.

Sumativni evaluaéni pristup

Sumativni evaluace jsou pouzivany v ptipadech, kdy je tfeba posoudit
dosazené vysledky a rozhodnout o dal$im pokracovani, ¢i ukonceni evaluovanych
procest, ¢innosti, projektti a programii. Cilem sumativnich evaluaci je provétit miru
dosazeni stanovenych cilii a shromézdit relevantni data pro rozhodnuti o pokracovani
¢i ukonceni evaluované aktivity. Sumativni evaluace jsou vice nez evaluace formativni
podobné auditu (vice viz kapitola 2.2 Vymezeni role evaluacnich aktivit), piestoze jsou
oba pfistupy zalozeny na exaktnich technikach sbéru dat a informaci, provéiuji exaktni
data a tzv. mékké informace za vymezené obdobi z minulosti a spojuji zainteresované
strany s odpovédnosti. Vysledky sumativni evaluace poskytuji podklady
pro bipoléarni rozhodnuti (tzn. zastavit ¢i pokracovat, podpofit ¢i zamitnout, ano ¢i ne,
atp.). Dosazené vysledky jsou vztahovany ke konkrétnim subjektim ¢i okolnostem,
které jejich dosazeni usnadnily ¢i podpofily, nebo mu naopak branily, ¢i jej zcela
znemoznily. Pokud je vyuzit obdobny subjekt a t¢éma moZnosti implementace nového
informacniho systému pro spravu zbozi, bude sumativni evaluacni Setieni
shromazd’ovat podklady s cilem rozhodnout, zda je po ro¢nim provozu nového
informac¢niho systému pokracovat v tomto feSeni, ¢i ho nahradit systémem jinym.
Zadavatel obdrzi zdivodnéné podklady s urenim piislusnych vah u jednotlivych
parametr, na zéklad¢ kterych bude moci rozhodnout, zda implementaci provést
nebo ne. Jako elektronicky volné dostupnou ukazku vystupti ze sumativniho
evaluacniho Setfeni lze pro pfiblizeni vyuZit Soborem informacni védy uzce
propojenou Zaverecnou zprdavu ze sumativni evaluace novych informacnich ndstroji

od Maria Hagemeier-Klose (2009).
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Shrnuti k evaluaénim pristupiim

Sumarizované rozdily a charakteristiky mezi jednotlivymi piistupy jsou

prehledné uvedeny v tabulce nize (viz Obr. ¢. 2: Rozdily mezi formativni a sumativni

evaluaci):

FORMATIVNI

SUMATIVNI

Cil pouziti

Zlepsit dany interven¢ni program

Podpofit rozhoduti o budoucnosti
programu

Smysl provedeni

Poskytnout zpétnou vazbu, aby
mohl byt interven¢ni program
vylepsen

Poskytnout informace, na jejichz
zaklad¢ Ize rozhodnout o
pokrac¢ovani, ¢i zastaveni
interven¢niho programu

Typické otazky

Co funguje?
Co je tieba zlepsit?
Jak 1ze dosahnout zlepseni?

Tematické Vyjasnit cile intervence, ovéfit Posoudit vystupni parametry,
vymezeni povahu implementace, identifikovat | poukazat na problémy pii
evaluacnich Setieni | vystupy implementaci

Jaké jsou vysledky?

Za jakych podminek bylo vysledkt
dosazeno?
Pfi jakych nakladech?

Kritéria pro volbu
designu

Jaké informace jsou zapotiebi?
Kdy?

Jaké dikazy jsou nutné pro
jednotliva rozhodnuti?

Intenzita zajmu
hodnocenych na

Nizka / sttedné vysoka

Velmi vysoka

vysledku

Metodologie Kvalitativni i kvantitativni Vyluéné kvantitativni

g;:kvence SbirE Vysoka Nizka (Castokrat jen jednorazove)
Typicka f? rma Interné Externé

provedeni

Role evaluatora

Interaktivni; je v tésném kontaktu s
posuzovanymi subjekty, zapouje se
do diskuzi nad vysledky evaluace

Nezavisla; evaluator si zachovava
odstup od hodnocenych subjekti;
vysledky tlumo¢i ptimo zastupciim
nadfizené urovné

Prijemci vysledki
evalua¢nich Seti‘eni

Manazefi, pracovnici, administratofi
interven¢niho programu

Sponzofi, rozhodovatelé

Forma sdéleni
vysledkii

Neformalni

Formalni

Obr. ¢. 2: Rozdily mezi formativni a sumativni evaluaci [REMR, 2010, s. 88]

Ptestoze je z vySe uvedenych charakteristik patrny rozdil ve struktuie i ucelu
jednotlivych ptistupti Setfeni, mohou byt od evaluaénich Seteni o¢ekavany komplexni
vystupy. Nekteti zadavatelé nerozliSuji vyznam formativni a sumativni evaluace
a pozaduji kombinaci obojiho.

Pro oblast managementu informacnich sluzeb je zadouci pro realizaci
evaluacniho Setfeni vyuzit primarné formativni pfistup. V pfipad€ zdjmu o zisk

relevantnich doporuceni a ndvrht konkrétnich opatfeni, které lze na zakladé
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ptipravené evaluaéni metodiky také provést, je pro kooperaci doporuceno vyuzit
informacniho specialistu, optimaln¢ odbornika z oblasti informa¢niho managementu.
Pro relevantni a konstruktivni vyhodnoceni jsou u kazdé evauluace nezbytné
jak teoretické znalosti z dané oblasti, tak znalosti dil¢ich navaznosti a vzajemného
propojeni mezi procesy a toky v praxi, tzn. i v oblasti managementu informac¢nich

sluzeb.

2.2 Vymezeni role evaluacnich aktivit

Evaluacni aktivity jsou manaZerskym nastrojem, jehoz pfidana hodnota
pro management informacénich sluzeb, na né&jz je zaméfena dizertacni prace,
tkvi v komplexnim provéfeni agendy riznymi technikami a v jejich praktickém
formativnim piinosu pro organizaci. Pfi prvnim setkani mohou evaluaéni aktivity
v nékterych piipadech splyvat (nebo spiSe vykazovat néckteré shodné znaky)
se zakladnim sociologickym vyzkumem, monitoringem ¢i auditem a rozdily mezi nimi
nemusi byt osobam pohybujicim se mimo dané oblasti zcela patrné. Proto se vymezeni

odlisnosti evaluaénich aktivit vénuji nasledujici odstavce této kapitoly.

Zakladni sociologicky vyzkum

Evaluacni aktivity spolu se zdkladnim sociologickym vyzkumem usiluji
0 maximalizaci empirismu, objektivity a kontrolovatelnosti. Prvni rozdil se vsak
objevuje jiz v samotném Ucelu obou nastroji. Evaluacni Setfeni jsou provadéna
scilem zlepSovat, ¢i wusnadnit rozhodovaci proces prostiednictvim opory
v relevantnich objektivnich datech. Naopak smysl zakladniho sociologického
vyzkumu spocivd v kumulaci poznatki a védeckém dokazovani. Na rozdil
od evalua¢nich aktivit sméfuje k budovani teorii, védeckému rozvoji a verifikaci
formulovanych hypotéz. PrestoZe vyuzivaji evaluace a zékladni sociologicky vyzkum
stejné metody usiluji o zisk odlisnych zavéra. Evaluacni aktivity maji Cisté aplikovany
charakter, snazi se pomahat v kontextu konkrétniho ptipadu a neusiluji o zobecnitelné

Zavery.

Monitoring

Monitoring je systém pribézného ¢i periodického ovéfovani sady pfedem

definovanych indikatord, ktery umoziuje sledovat pribézny vyvoj projektu, procesu,
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¢innosti €i subjektu samotného. Monitoring nemtze sam o sobé pfinést informace
¢i zmapovat kvalitu sledovaného subjektu, nemiize ani objasnit, z jakych divodi
je subjekt funk¢éni nebo naopak. Témito oblastmi se zabyvaji evaluacni Setfeni,
ktera v§ak mohou zéakladni data a poznatky Cerpat pravé z monitoringu. Monitoring
tedy primarné slouzi ke sledovani zmén v trendu, nepiekracovéani hrani¢nich limita
a k indikaci vznikajicich problému, které vyzaduji budto okamzitou napravu
nebo detailngjsi analyzu situace. Je tedy zfejmé, ze monitoring napomaha rozhodovaci
¢innosti na operativni urovni a pfinasi podklady pro rozhodnuti o dil¢ich opatfenich.
Pro zasadni rozhodnuti strategického charakteru vsak nejsou podklady z monitoringu
dostate¢né. V tomto ohledu mizeme tedy povazovat monitoring za ¢innoSt,
ze které 1ze Cerpat data pii provadéni komplexnéji pojatych evalua¢nich Setteni.
Monitoring je provadén s cilem ujistit se, ze vSe probiha tak, jak ma (tj. vcas,
V ramci rozpoctu atd.), zatimco evaluaéni Setfeni ma za cil umoznit dosazeni cile,
zmenit stavajici praktiky, pokud nefunguji nebo pokud jsou neefektivni, a poskytovat

podporu pro fizeni evaluovaného subjektu.

Audit

Audit je uzivan jako néstroj pro posuzovani stupné shody se stanovenymi
kritérii. Spolecné s evalua¢nimi aktivitami maji audity princip systematického procesu
objektivniho ziskavani dat. Cilem auditu je ujistit se, Ze ¢innosti probihaji spravné
dle jejich nastaveni. Audit nezjistuje, které postupy funguji, a které ne, ale ovétuje,
zda se v daném piipadé postupuje v souladu se stanovenymi postupy. Evaluacni
Setfeni se naproti tomu vice koncentruji na otdzky, zdali jsou vykondvany spravné
¢innosti (4. ty, které vedou k cili). Evaluacni aktivity hledaji slabad mista v celych
procesech, nejen izolované v provéfovanych ptipadech. Evaluace jsou na rozdil
od auditii provadény s ambicemi o nalezeni souvislosti v jevech, problematickych
oblasti a pfi¢in komplikaci.

Vyuziti auditu jako jednoho z evaluacnich néstrojli pouzivanych ve sledované
cilové skupin€ jsou detailngji vénovany samostatné kapitoly dizertani prace
4.4.1 Systemy rizeni kvality a 4.3.2 Externi audity a poradenské sluzby.

[REMR, 2010]
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2.3 Charakteristiky a specifika evaluacnich aktivit

Predstaveni veskerych charakteristik a specifik evaluacnich aktivit, ani detailni
popis procesu evaluaci, neni jadrem této dizerta¢ni prace a v zakladni charakteristiky
V potiebném rozsahu jsou zaznamenavany pribézné. To je také dlivodem, proc se tato
kapitola zaméfi primarné na Ctyfi vybrand prakticky orientovana specifika spojena
srealizaci evaluacnich aktivit, znichz dalsi charakteristiky vyplyvaji. Jedna
se 0 prakticky orientovana specifika, na ktera by mé¢l byt upozornén kazdy zadavatel
jesté predtim, nez se rozhodne pro slozeni realizaéniho tymu a pro finalni nastaveni
designu evalua¢niho Setfeni. Terminem evaluacni design je oznaCovano zakladni
nastaveni evaluace a je charakterizovano dvéma parametry - vjakém kontextu
je subjekt evaluovan a v kolika ¢asovych okamzicich je Setfeni provadéno. Subjekt
Ize zkoumat samostatné (tzv. neexperimentalni design), porovnavanim vice subjektl
navzajem (tzv. experimentalni design s kontrolni skupinou), nebo vyhodocenim
V porovnani s oblastmi mimo subjekt (tzv. kvaziexperimentalni design se srovnavaci
skupinou). Z ¢asové perspektivy lze subjekt sledovat jednorazové (tzv. base-line
Setfeni), nebove vice ¢asovych okamzZicich - pted zahajenim, v prubéhu,
Vv pravidelnych periodach, po ukonceni (tzv. longitudinalni Setteni). V dizerta¢ni praci
je zastoupen neexperimentalni design s base-line Setfenim v pribéhu fungovani
organizace iagendy. Prestoze robustnéj$i vyzkumné designy poskytuji kvalitnéjsi
vystupy, jedna se 0 evaluacni design, ktery je zaroven nejcastéji vyuzivanym typem
jak v Ceské republice, tak v evropském kontextu. [Cesko. Ministerstvo pro mistni
rozvoj, 2014, s. 15 - 16]. S ohledem na specifika cilové skupiny a jejich potieby
je problematika designu evaluaéniho Setfeni V dizertaéni praci spjata také
s planovanim jednotlivych evaluacnich aktivit dle organiza¢nich, provoznich
aprocesnich moznosti subjektu (napt. celkovy c¢asovy rozsah, harmonogram,
rozpocet, pouzité techniky, vzorky atp.). Design evalua¢niho Setfeni nemutze byt ptilis
robustni, musi byt vSak zaroven navrZen tak, aby pokryl minimalné zdkladni zamér
evaluace, ato charakterizovat vécny zaklad a zjistit piipadnou pfidanou hodnotu
Vv evaluované problematice (Viz vymezeni dle M. Scrivena, 1973).

Zamérem piedkladané evalua¢ni metodiky je, aby ji mohly na zékladni urovni
vyuzit organizace i samostatné - bez odborné opory informaéniho specialisty. Z tohoto
ditvodu je dileZzité upozornit na pfednosti a slabiny evalua¢nich Setienich, kterd jsou

spojena s tim, Vjakém postaveni je viii evaluovanému subjektu evaluacni tym
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(viz kapitola 2.3.1 Postaveni evaluacniho tymu). S ohledem na praktické dopady,
které se projevuji Vv navaznosti na ziskané vysledky a vystupy Setfeni, nelze také
zanedbat upozornéni na role anazijmy jednotlivych zainteresovanych stran
(viz kapitola 2.3.2 Role a zdjmy zainteresovanych stran). Naro¢nou a casto
z perspektivy evaluovanych subjektii i kontroverzni roli zastupuje v prubéhu celého
procesu evaluator, pfip. evaluacni tym. Seznameni s povinnostmi a specifiky jejich
role je vénovana dalsi pasaz (viz kapitola 2.3.3 Role evaludtora). Poslednim ze zde
zminénych dulezitych prvka ovliviujicich design Setfeni, proces evaluace, kvalitu
ziskanych vysledkl a o¢ekavanych vystupt je vyvojovy situa¢ni kontext, v némz jsou
evaluacéni aktivity provadény (viz kapitola 2.3.4 Obdobi realizace). Zékladni design
evaluacnich  aktivit je zapotiebi uzpusobit také piislusné vyvojové fazi,
ve které se subjekt nachazi v dob¢, kdy je realizace evalua¢niho Setfeni poptavana.
V souhrnu vychézi evaluaéni design ze zadanych cili evaluace a ze situa¢nich
podminek. Z tohoto hlediska jsou pro n¢j zasadni moznosti, rozpocet, evaluovany
vzorek a Cas, z ¢ehoz nasledné vyplyvaji metody a slozeni tymu.

Pted podrobnéj$im upozornénim na uvedena specifika zaveér tvodu kapitoly
jesté struéné predstavuje metaevaluace (vice viz kapitola 2.5 Metaevaluace metodiky)
jako jedno ze specifickych opatieni, které se uziva pro provéieni kvality provedenych
evaluacnich aktivit. Proces metaevaluace slouzi nejen k provéfeni vysledkli
a navrzenych vystupi, ale je také podnétem pro piirozeny rozvoj evaluacniho designu
a zdrojem strukturované a empirickymi daty podlozené zpétné vazby. Evaluaéni
aktivity se stavaji evaluandem a jsou podrobeny vlastnimu evaluacnimi Setieni,
jehoz vystupy jsou zaméfeny na osvédceni validity a reliability, nebo na odhaleni
nedostatkli. Zdmérem metaevaluace je také snaha eliminovat subjektivni prvek

V primarni evaluaci a dosdhnout tak vyssi kredibility ziskanych zavért.

2.3.1 Postaveni evaluaéniho tymu

Problematika sestaveni evalua¢niho tymu a jeho postaveni vici samotnému
subjektu evaluace (tzv. evaluandu) je se zadavatelem feSena pii formulaci zadani
evaluacniho Setfeni a neméné béhem ptipravy designu evaluacnich aktivit.

Pro evaluacni tym je zdvazny eticky kodex, ktery stanovuje ocekavani a naroky
kladené na evalua¢ni tym 1 na kazdého jedince v roli evaluadtora. Od evaludtori
se ofekava odborny, integrujici a zodpovédny ptistup (vice viz kapitola 3.6 Evaluacni

standardy a eticky kodex, ptiloha ¢. 3 Eticky kodex evaludtora). Evaluacni tym by mél
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v prib¢hu celého procesu i po dokonceni evaluaniho Setfeni napliiovat tficet
standardizovanych kritérii, kterda vychazi z principti uzite¢nosti, proveditelnosti,
korektnosti a piesnosti (vice viz pfiloha ¢. 4 Formdlni standardy provadeni evaluaci).
Postaveni evalua¢niho tymu vici subjektim a zainteresovanym strandm ovlivituje
nejen prabéh procesu samotného a dopady vystupi evalua¢niho Setieni, ale dulezité
jebrat vpotaz také fakt, Ze evaluanim tym se musi v nékterych piipadech
po odprezentovani vysledkli a dokonceni evaluace stat opét soucasti tymu realiza¢niho
a provozniho. Kromé toho je samoziejme tfeba dbat zvysené obezietnosti, aby nebyly
timto prvkem zkresleny také vysledky a hlavni vystupy celého procesu. S ohledem
natoto riziko spojené s validitou a relevanci evalua¢nich vystupti je (kdykoliv
je to mozné) zadouci na evaluaéni otazky nahliZet z riznych thli pohledu a na zakladé
riznych metod. Aby byla pravdivost a pfesnost evaluacnich vysledkil ovétena,
pouziva se principu tzv. triangulace, kdy je dany zavér opfen nejméné o téi metody
ovétujici evaluovanou oblast ¢i minimalné tii na sobé nezavislé zdroje dat [OECD,
2010, s. 37].

Toto vSe zvySuje ndroky na kvalitu persondlniho fizeni u daného subjektu.
Kazdé znize predstavenych postaveni evaluacniho tymu ma své pirednosti
a své slabiny. Pro kazdy evaluacni projekt je tyto okolnosti zadouci peclivé zvazit,
aby pro dany ptipad bylo zvoleno co nejlepsi feseni. Logicky byva z provoznich
a organizacnich divodl vybrané postaveni evaluacniho tymu v praxi vysledkem
spiSe kompromisniho nez optimalniho feSeni. Existuji tfi mozné zpisoby

reseni - externi, interni €1 participativni postaveni evalua¢niho tymu.

Interni evaluacni tym

Toto teSeni se aplikuje, pokud je pribéznd kontrolni ¢innost vniména
jako bézna soucast ftizeni subjektu, nebo je Zadouci (pfipadné ekonomictéjsi,
bezpednéjsi atp.) vyuzit vnitinich znalosti prostiedi, kultury, cilti a internich procesi.
Ty muze interni evalua¢ni tym vyuzit v ramci evaluacniho Setfeni pro ptipravu
designu, navrh postupi a vedeni komunikace odpovidajici organiza¢ni kultufe.
Tento zplsob feseni umozinuje pribézné a opakované provadéni jednak operativnich
a standardnich evaluaénich aktivit v bézném provozu, a také realizaci cilenych
¢1 dil¢ich evaluaci, u kterych je prostfednictvim zapojeni interniho evalua¢niho tymu
mozné usetfit vynaloZeny €as a finance. Zaroveinl vSak hrozi riziko, ze evalua¢ni tym

nebude mit objektivni, nezaujaty, ¢i provozem nedeterminovany postoj nebo nebude
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mit dostatecny externi rozhled, protoze trpi tzv. provozni slepotou. Navic samotna
odbornost v dané specializaci automaticky nezarucuje, ze ¢lenové evaluaéniho tymu
disponuji kvalitami nezbytnymi pro vykon role evaluatora (napft. analytické mysleni,
schopnosti pracovat s evalua¢nimi nastroji, dovednost empatické komunikace atp.).
Kromé osobnostnich ptedpokladii vyzaduje evaluacni Setfeni uvolnéni ptislusnych
¢lenti tymu ze standardnich provoznich ¢innosti, coz mtize byt u nékterych pracovnich
pozic zasadni piekazkou pro jejich uvolnéni z operativy. Dal$im potencialnim rizikem
jejiz zminéné Kkonfliktni postaveni evaluaéniho tymu piizpétném zapojeni

do provoznich procest.

Externi evaluaéni tym

Také externi formou realizované evaluace jsou podpirnym ndstrojem fizeni
subjektu, ovsem podlozenou niz§i mirou znalosti prostfedi a detailniho fungovani
subjektu ze strany evalua¢niho tymu. To pfinasi naopak vyhodu vyssi miry objektivity
a externi evaluacni tym muze také vice zabranit promitnuti zajml zapojenych
zainteresovanych stran do vysledkii. Dalsi pfednosti je profesionalita evalua¢niho
tymu, ktery se na realizaci evaluacnich projektl specializuje a disponuje potfebnymi
evalua¢nimi schopnostmi, dovednostmi a znalostmi etickych zasad. Tyto prednosti
vSak mohou byt devalvovany neznalostmi daného subjektu - jeho fungovani, specifik
a kultury. Zvlasté pii provadéni evaluacnich aktivit s dopadem na provoz subjektu
hrozi zvySené riziko zisku zkreslenych nebo nekompletnich dat. Zainteresované
strany, které vnimaji vlastni ohrozeni dopady evaluace, mohou zneuzit neznalosti
evalua¢niho tymu o prostiedi a fungovani subjektu. Podobny efekt mliZze nastat
také z divodu nedtvéry internich lidskych zdroji vic¢i externim evaludtortim,
zvlasté pii védomi potencidlnich dopadid, které pro n€ mohou byt vyvozeny
z vysledkii. Presto je s ohledem na konfliktni charakter evaluaci pro tyto piipady
piithodnéjsim feSenim externi forma provedeni, at’ z divodu vyssi miry objektivity

predlozenych vysledku ¢i s ohledem na personalni citlivost.

Participativni evalua¢ni tym

Participativni, pfip. hybridni, evaluace je formou evaluacniho Setfeni,
V niz jsou zapojeny jak prvKy interni, tak externi evaluace. Pfi participativnim sloZeni
evalua¢niho tymu se prvky obou pfistupi vzijemné dopliuji, jsou provazany

a zkombinovany. K vyuziti participativnich prvkid mohou vést naptiklad kapacitni
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divody (tzn. poptavka po velkém mnozstvi dat za kratky Casovy tsek atp.), preference
kontinualniho sbéru dat, zajem o evaluatory mimo sité¢ socidlnich vztaht v daném
subjektu nebo vysoké kvalifika¢ni pozadavky na evalua¢ni tym. K zapojeni
do participativnich evaluaci byvaji ¢asto vyzvani také experti z pfislusného oboru,
ktefi ptisobi v rolich odbornych konzultantti. Vhodné sestaveny design a zapojeni
externistd i internisti vedou Kk vzajemné kontrole, ke zvySeni transparentnosti
evaluaéniho Setfeni a potazmo tedy ik posileni validity i reliability vysledku.
V piipadé kooperativni atmosféry mezi zapojenymi ¢leny evalua¢niho tymu
ainternich lidskych zdroji nabyva tato forma vyznam i z hlediska efektivity
a flexibility procesu samotného. V tomto pfipadé je totiz expertni posuzovani
pfizptisobovano konkrétnim podminkam a okolnostem z praxe, véetné posuzovani
ziskanych vystupl v kontextu daného prostiedi. Zvysené naroky jsou naopak kladeny
na finan¢ni stranku, organizacni zajiSténi a nastaveni komunikacni provézanosti
atokt. Riziko tkvi také v tom, Ze spolu externi evaluatofi a interni lidské zdroje

nemusi fungovat vzdy synergicky a kooperativn¢.

2.3.2 Role a zajmy zainteresovanych stran

Oznaceni zainteresované strany je ceskym ekvivalentem K bézné pouZivanému
anglickému terminu stakeholders. V kontextu evalua¢nich Setfeni jsou takto
oznacovany subjekty (tj. jednotlivci, skupiny, organizace) angazované v dané
evaluacni situaci, nebot’ mohou byt provadénym evaluacnim Setfenim ¢i jeho zavéry
ptimo ¢i nepiimo dotceny [ROSSI (et al.), 2003]. Z ptekladu terminu i ptedlozené
definice je patrné, Ze na prub¢hu i vysledku evaluace maji tyto subjekty rozlicné
explicitni i implicitni zajmy, obzvlasté maji-li na né vysledky evaluac¢niho Setfeni

zéasadni dopady.
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Do vyc¢tu zainteresovanych stran, které maji urcité vazby K evaluovanému

subjektu, nalezi:

Iniciatoii - zajemci, ktefi vyvolali poptavku po uskutecnéni projektu;

Sponzori - subjekty, které financuji ¢i zajist'uji dalsi potiebné zdroje pro fungovani
dané¢ho evaluandu,

Vedouci - osoba odpovédna za fizeni a vysledky piislusného projektu / procesu /
programu;

Administratori - exekutivni spravci daného evaluandu, zpravidla bez rozhodovacich
pravomoct;

Klienti - oficidlni pfijemci vystupti daného evaluandu;

Beneficienti - realni piijemci (i neptimi) vyhod fungovani daného evaluandu;
Zadavatelé - rozhodovatelé a odpoveédné osoby za uskuteénéni evaluace;

Evaluatofi - autofi evaluacniho designu, realizatoti evaluaénich aktivit a zpracovatelé
vysledkd.

Zainteresované strany uvedené ve vyc¢tu se vzdy vyskytuji v kazdém
evaluatnim Setfeni. Mozné je také vzijemné kumulovani jednotlivych roli
(napf. iniciatofi a sponzofi), pficemz V nékterych piipadech dokonce jednotlivé
zainteresované strany mohou byt svymi podmnozinami (napf. klienti a beneficienti).
Identifikace zainteresovanych stran probihd zpravidla jiz v prvotnich fazich
evalua¢niho projektu. Pii piipravé designu evaluaéniho Setfeni je tfeba upozornit
evaluacni tym na potiebu ostrazitosti pfed manipulativnimi technikami vlastniho
prosazovani. Z divodu potencialniho natlaku je zadoucim opatienim pfipravit
metodologii Setfeni tak, aby byla v maximalni moZné mife rezistentni viic¢i zkreslenim
a vychylenim, kterda mohou byt zplsobena piipadnym prosazovanim zajmi
jednotlivych zainteresovanych stran. Vydefinovani roli, respektovanych hodnot, vlivu
a predpokladanych zajmi jednotlivych zainteresovanych stran je provedeno zpravidla
nejprve na teoretické urovni a na zéklade praktickych zkuSenosti jeste pred zahdjenim
realizace evaluac¢niho Setfeni. Ve vztahu K evaluovanému subjektu je samoziejmeé
posuzovana také zainteresovanost a objektivita evaluaéniho tymu. Nasledné
je zjistovani zajmi zakomponovano piimo do designu evaluacnich aktivit ve formé

kontrolnich a ovérovacich aktivit.
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2.3.3 Role evaluatora

Jak jiz bylo popsano vyse, evaludtor (at’ jedinec, ¢i cely evaluacni tym)
je centralnim bodem a klicovym elementem celého evaluaéniho projektu. Evaluator
odpovidd za komunikaci se zadavatelem a dalSimi zainteresovanymi stranami,
zatizeni evalua¢niho tymu, za sestaveni designu evaluaCnich aktivit, za realizaci
evaluacniho Setfeni, za analyzu dat a zpracovani vysledkd, za prezentaci a predani
vysledkt, ptipadné izpétné vazby. Duvéryhodnost evalua¢niho Setfeni se odviji
od jeho kompetenci a profesionality. Kromé narokti na odbornost, kvalifikaci
a praktické zkuSenosti, jsou kladeny také vysoké naroky na jeho socialni dovednosti
nezbytné pro jednani se zainteresovanymi stranami. Mezi ofekavané kvalifikacni
predpoklady patii teoretické znalosti a praktické dovedenosti z odvétvi
spolecenskovédniho vyzkumu (tzn. sociologického, ekonomického, marketingového
atp.). Dale je vitana praktickd zkuSenost s procesem auditovdni, s vyzkumnymi
technikami, metodami a s riznymi typy vyzkumnych Setieni. Aby byl proces evaluace
zvladnut co nejefektivnéji, je pii sestavovani tymu tifeba vhodné volit zdroje
dle velikosti, slozitosti, typu a zamé&feni evaluovaného subjektu, postupovat v souladu
s cili arozsahem evaluacnich aktivit a v neposledni fad¢ citlivé reagovat na to,
jak evaluand vnima roli a potencialni dopady provadénych evaluacnich aktivit.

Pti personalnim fizeni viceclenného evalua¢niho tymu je navic zadouct citlivé
piid€lovat role a tkoly jeho ¢lentim s ohledem na individualni profesni specializaci,
socialni dovednosti a osobnostni charakteristiky. U evaludtora se stfetavaji zajmy
zainteresovanych stran. Pfi plnéni svého ukolu se mize potykat s ohledem
na charakteristiky a dopady evaluacnich Setfeni S konfliktnimi, citlivymi
I natlakovymi situacemi. Kvalitni evaluator byl mél kromé manazerskych dovednosti
fidit projekt, evaluani tym 1 dodrZovani postupti disponovat niZze uvedenymi
socialnimi dovednostmi a schopnostmi na profesionalni tirovni:

= citlivost k osobam, prostiedi a specifikim evaluovaného subjektu;

= zodpovédny a eticky ptistup;

* empatie, diplomacie a taktnost pfi jednani;

» pozornost a vnimavost K prostiedi, ¢innostem, reakcim a situacim;

= rozhodnost a schopnost stanovovat priority;

= objektivita - dovednost udrzZet si nezbytny odstup a ovéfovat relevanci;

= flexibilita a kooperativita s ohledem na potieby a vyvoj evalua¢niho Setfeni.
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Praktickou oporu a zakladni ramec poskytuji evaluatorim v této oblasti
evaluacni standardy a eticky kodex (vice viz kapitola 3.6 Evaluacni standardy a eticky
kodex).

Pii pfipravé evalua¢niho designu je zadouci, aby jednotlivé subjekty zapojené
V evaluacnich procesech mély i ve svém vlastnim zdjmu vytvofeny mechanismy,
které jim umozni systematicky ziskdvat a vyhodnocovat zpétnou vazbu o své vlastni

¢innosti (tzn. autoevaluace evaluatort).

2.3.4 Obdobi realizace

Jak jiz bylo uvedeno vySe, zavisi na zadani a Casovych moznostech, jak bude
evaluaéni design nastaven. Subjekt lze z hlediska ¢asu sledovat a evaluovat
jednorazove (tzv. base-line Setfeni), nebo ve vice casovych
okamzicich - pfed zahdjenim, v priibéhu, v pravidelnych periodach, po ukonceni
(tzv. longitudinalni Setfeni). Z hlediska casové osy prubéhu je uskuteénéni
evaluanich  aktivit pro subjekt dualezit¢ zejména ve tfech kliCovych
etapach - pred samotnou implementaci, pro ovéteni fungovani vsech ¢i dilé¢ich procesti
a po ukonceni. Od kazdého obdobi realizace jsou ocekavany jiné druhy vystupi.
V dusledku toho se toto rozdéleni promita také do tvorby designu evaluaénich aktivit

i do volby evalua¢nich metod a technik.

Piredimplementa¢ni faze - ex ante evaluace

Pokud se evaluand nachazi v obdobi pfedimplementac¢ni faze, orientuji
se evaluacni aktivity na dva hlavni sméry.

Prvnim zamérem muZe byt otestovat v etap¢ jesté pfed samotnou implementaci
v ramci pilotniho provozu funkénost, efektivitu, spravnost systémového nastaveni
¢i pfipravenost daného evaluandu. Jako ptiklad mize poslouZzit stav, ve kterém
ma organizace piipravenou nabidku nové sluzby. VSechny dil¢i aktivity uvedené
Vv projektu byly provedeny, nicméné je i pies to s ohledem na potencialni rizika,
nevratnost po spusSténi a redlné dopady Zzadouci komplexni nastaveni a jeho
spolehlivost nejprve provétit. A pravé v tomto piipad€ vyuZzije organizace evaluacni
Setfeni jeSté diive, neZ sluzbu nabidne celému portfoliu potencidlnich zakaznikd.
Spusti sluzbu pouze do omezeného pilotniho provozu urc¢eného pro vybranou cilovou

skupinu nebo pouze pro jeji cast. Pilotni provoz je bedlivé monitorovan
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a vyhodnocovan, aby mohla byt piijata pfisluSna opatfeni jeSté v predimplementacni
fazi.

Druhy smér je vice orientovan na postoje a pristup zainteresovanych stran,
které evaluand formuji a zaroven jsou jim ovlivilovani. Za timto uc¢elem je provadéna
tzv. analyza potieb (angl. needs assessment), kterou Rebeca Reviere se svymi kolegy
(1996) vymezili pro ucely evaluacnich aktivit velmi vystizné jiz na konci 90. let
20. stoleti jako zptisob zjisténi rozdilu mezi realnym a idealnim stavem reflektovanym
pomoci konkrétnich hodnot, jeZ jsou danymi zainteresovanymi stranami sdileny
[Needs Assessment : A Creative and Practical Guide for Social Scientists, 1996].
Strategicky nejvhodnéjsi etapou pro tento typ analyzy je opét predimplementacni
obdobi, pfestoze lze analyzu potieb vyuzivat jako zdroj informaci i ve fazich
nasledujicich - zejména ptred zavadénim planovanych zmén, pti vyznamnych upravach
¢i pfi stoupajicim napétim u zainteresovanych stran. Pro zjisStovani jsou vyuzivany
evaluaéni postupy, metody a techniky. Jako prakticky ptiklad mize byt opét vyuzita
modelova situace planovani spusténi nové sluzby. Realizatofti si kladou rtizné otazky
smé&fujici k identifikaci potieb a zjisténi ocekavani zainteresovanych stran. Pro ukazku
1ze mezi nimi uvést nasledujicih pét vzorovych, se kterymi je mozné se v praxi bézné
setkat. Jak bude sluzba zakazniky pftijata? Podafi se nam naplnit jejich o¢ekavani?
Uvitaji zakaznici sluzbu jako potiebnou, nebo ji budou vnimat jako nadmérné
nadstandardni? S jakymi piekazkami se miZeme u z&jmovych skupin potykat?
Jak bude reagovat konkurence? Pravé pii hledani odpovédi na tyto a podobné otazky
se pouzivaji rizné metody atechniky vedouci Kk identifikaci potieb i ocekavani.
Nejvyrazngj§i piinos evaluacnich aktivit spociva nejen v jejich identifikaci,
zmapovani a popisu, ale také ve vyhodnoceni disproporce mezi potiebami

a preferencemi.

Realiza¢ni faze - prubéZna evaluace

Pribézné evaluace jsou provadény az v etapé nasledujici - V realiza¢ni fazi.
Data a podklady ziskavané pro analyzu a hodnoceni jsou pofizovany z procesii
konanych v pravé probihajicim redlném provozu. Pribézné evaluace maji zpravidla
formativni charakter, jelikoz identifikuji slaba mista a zaroven piindsi konkrétni
naméty na zavedeni UCinnych opatfeni, jez maji umoznit efektivngjsi fizeni
a fungovani daného procesu. Ohniskem pribéznych evaluaci jsou aktualné pouzivané

zpusoby, postupy, metody a praktiky, které jsou pfi realizaci pouzivané a k dosahovani

38



cil zapojované. U prezentaci vysledktl spojenych s pribéznou evaluaci je mozné
setkat se s nezddoucim jevem, kdy byvaji evaluani zpravy naplnény vyctem
nedostatkli, slabych mist, rizikovych faktori a konfliktnich oblasti, aniz by byla
vyhodnocena jejich vyznamnost a dopad na funkénost Vv relaci celého procesu,
potazmo celého evaluandu. Takto predkladané vystupy neposkytuji symetrické
vysledky, nebot pribézné evaluace v mnoha konkrétnich situacich zvyraznuji
negativni jevy, ptip. dil¢i pribézné se ménici a neucelené vysledky, které se vyskytuji
Vv pribé¢hu realizace. Zatimco celkovym vysledkiim, standardné¢ vykonavanym
a funkénim procesim nevénuji Umeérnou pozornost a zanedbavaji smysluplné

zaméteni se predevsim na funkéni prvky sledovanych procesii.

Vyhodnoceni vystupi - evaluace ex post

Projekty zamétené na vyhodnoceni vysledki, vystupi a pfipadné i dopadii jsou
nejpoptavanéj§imi  a  zaroven nejtradiénéjS§imi  typy evaluaénich  aktivit
(vice viz Kapitola 2.4 Evaluacni metody a techniky). Celkové zhodnoceni a zméfeni
uspéSnosti je standardni soucasti moderniho managementu. Tento typ evalua¢nich
Setfeni se zaméfuje primarn¢ na popis, exploraci a zhodnoceni zmén, které nastaly
v disledku ptsobeni evaluandu. EX post evaluace je ohrani¢ena bud'to obdobim
(napf. roéni zhodnoceni fungovani organizace), nebo dokoncenim projektu, etapy,
faze ¢i Cinnosti (napt. ukonceni poskytovani uréité sluzby). V ramci dizertacni prace
je termin vysledky spjat se zméfenymi hodnotami, provoznimi informacemi,
dosazenymi cili as vyhodnocenymi daty. Termin vystupy, Casové chronologicky
navazujici, je pouzivan ve vyznamu aplikace poznatkll, pfijeti opatfeni a provedeni
prokazatelny termin dopady zahrnuje méfeni pozitivnich i negativnich zmén
spojenych s piisobenim daného evaluandu. Evaluace dopadu se navic zaméiuji
na dlouhodob¢ udrzitelné efekty vyvolané danym subjektem, u nichz musi byt

jednoznacné prokazan jejich vliv.

2.4 Evaluaéni metodiky a techniky

V prubéhu evaluace je patrnd snaha o to, aby se proces ziskavani podklada
(dikaz) a jejich  vyhodnoceni pfiblizilo formalizovanym  postupim,

které se vyznacuji zejména systemati¢nosti, kontrolovatelnosti (pfezkoumatelnosti)
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a vylouéenim, ¢i alespon podstatnou redukci, subjektivismu. Evaluacni tym usiluje
0 zisk validnich a reliabilnich vysledkt. Validita potvrzuje, zda jsme poiuzitymi
nastroji skute¢né testovali ocekavany jev, piip. proménnou, a mira reliability urcuje,
zda pouzity nastroj €i technika méteni vykazuji spolehlivost pti opakovaném méfeni,
tedy do jaké miry jsou piesné. V evaluacnich Setfenich se tato snaha projevuje aplikaci
principi védeckého vyzkumu, respektive zejména metod atechnik vyuzivanych
ve spolecenskovédnim vyzkumu. Vystupy evaluacnich Setfeni vychazi z viceurovitové
analyzy a jejich postupy maji transdisciplinarni charakter napti¢ spole¢enskovédnimi
a statistickymi obory. Evaluacni aktivity kladou akcent na externi wvaliditu
(tzn. vyuzitelnost vysledki), pouzité metody jsou tedy voleny dle situacni potieby,
vcetné jejich simultanniho pouziti. Kapitola pfedstavuje vybér klicovych evaluacnich
metodik atechnik pouzivanych v praxi, jejichz prvky nebo principy se promitaji

do evalua¢ni metodiky navrzené v ramci dizertacni prace.

2.4.1 Evaluaé€ni metodiky

V soudobé praxi hovoii evaluacni specialist¢ o pluralit¢ forem provadénych
evaluaci, jelikoz se v nabidce evalua¢nich metodik objevuje nékolik desitek
evaluacnich pfistupti - naptiklad participativni, kolaborativni, zplnomociujici,
counterfal evaluace, teorii vedené a dalsi. Jejich pfedstaveni a vymezeni vSak neni
predmétem této dizertacni prace. Nize jsou stru¢né¢ popsany pouze ty evaluacni
metodiky, na jejichz tradici navazuje (cilené, utilitdrni, rozhodovaci) nebo se vici ni
spiSe vymezuje (exploracni, responzivni) metodika aplikovana v ramci projektu
dizertacni prace. Popisy vychdzi zejména z podkladi zpracovanych od vyse
evaluacniho experta Jifiho Remra, ktery se analyzam a klasifikaci metodik vénuje

[REMR, 2013].

Cilené evaluace

Pristup cilenych evaluaci (angl. goal-based evaluation ¢i objectives-oriented
evaluation) ptinesl do oboru béhem 30. let 20. stoleti Ralph Tyler, evaluator
vzdélavaciho systému ve Spojenych statech americkych. Pavodnim dilem
predstavujicim koncept cilenych evaluaci je publikace pfimo od Ralpha Tylera Basic
Principles of Curriculum and Instruction (1949 a 2013), nicméné vymezeni a popis
zakladnich principi je také piehledné zpracovany v ramci pojednani Objectives-based

Evaluation (2005). Pfistup orientovany na porovnavani vytéenych cila s realitou byl
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V dosavadni evaluaéni praxi zaloZzené na opakovaném provadéni standardizovanych
znalostnich, kognitivnich a vykonnostnich testii revolu¢nim feSenim. Pvodni testy
slouzily primarn¢ K individualni diagnostice zaki a ke srovnavacim meziregionalnim
studiim. O efektivité, funkcnosti a nastaveni programi vsak jiz tak komplexné
a objektivné nevypovidaly. Na tento nedostatek zareagoval Ralph Tyler tim,
ze jako praktické teseni zacal pouzivat metodologii cilenych evaluaci, jejiz hlavni
doménou je obecny postup charakteristicky tim, Ze k pfedem definovanym cilim
(tj. oekavanym vystupiim) jsou v ramci provadéni evalua¢niho Seteni pfifazovany
skutecn¢ dosahované a empiricky ovéfitelné vysledky, pficemz oba typy informaci
jsou nasledné porovnany [REMR, 2010, s. 55]. Typickou evaluaéni otazkou mtize byt
naptiklad: Dosahuje management informacnich sluzeb stanovenych cilit a zvySuje
se urovenn v souladu s nastavenym plianem? Proces cilenych evaluaci se sklada
ze sedmi chronologicky navazujicich etap:

1. Stanoveni obecnych cili

2. Rozklad na dil¢i cile, jejich Klasifikace a kvantifikace

3. Definovani cilii v méfitelnych jednotkdch, nastaveni metriky

4. Vyhledani situaci, v nichz miize byt plnéni cilii prokazateln¢ sledovano

a méfeno

o

Ptiprava designu evaluacnich aktivit
6. Sbér dat prokazujicich vykonnost subjektu
7. Srovnani ziskanych vysledki se stanovenymi obecnymi cili
¢1 nastavenymi normami
Rozvoji  pfistupu,  zdokonalovani = metodologie @ a  upfesiiovani
Klasifikace po odkazu Ralpha Tylera se vénovali dalsi nastupci zfad evaluaénich
specialistil. Usp&$nost piistupu je nejvice patrna z faktu, Ze zékladni principy cilenych
evaluaci jsou az dosud hojné uplatiiovany, nebo je z nich minimalné vychazeno,
Vv evaluacnich Setfeni zaddvanych federalni vladou USA a do urcité miry 1 U projekti
zadavanych Komisi EU. V organizacich je na obdobném principu zaloZeno hodnoceni
pracovniho vykonu MBO (angl. management by objectives). Pro evalua¢ni aktivity
v oblasti managementu informacnich sluzeb jsou Vramci dizertatniho projektu
vyuzity zaklady pravé z této metodiky.
Mezi prednosti metodiky patii, Ze je na urovni sumativni evaluace pomérné
snadno proveditelna dokonce i formou interniho evalua¢niho Setfeni. Zainteresované

strany sméfuje prostrednictvim poukazani na disproporci ocekavani S realnym stavem
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k aktualizaci a validaci ptivodnich zaméru a cild. Pouzité srovnavaci metriky navic
usnadiuji vedoucim pracovnikii dal$i rozvoj managementu a také nasledné kontinualni
méfeni progresu, piipadné benchmarking. Jinak jsou zainteresované strany
V této metod¢ upozadény na tkor tzv. tvrdych dat. Na individualni hodnotové postoje,
vlivnost, svobodné rozhodovani a jednani zainteresovanych stran neni bran zietel.
Vyznamnou slabinou metodiky je jesté to, ze nereflektuje situacni kontext a pomiji

nezamyslené dopady, které mohou dany subjekt i vystupy vyrazné modifikovat.

Exploracni evaluace

Zavedenim prfistupu explorac¢nich evaluaci (angl. goal free evaluation)
do odborné praxe reagoval na prelomu 60. a 70. let 20. stoleti evaluator Michael
Scriven nanejzavaznéjsi  vytky kcilenym evaluacim. Nejen metodologii,
ale také koncept rozdé€leni evaluandu na vécny zéaklad a ptidanou hodnotu zapracovali
editofi do publikace Educational Evaluation: Theory and Practice (1973). Pomoci
metod cilenych evaluaci dokazi piesné¢ odpovédét, do jaké miry byly naplnény
stanovené cile, ale viibec neberou v potaz jejich nezamyslené ptisobeni a disledky.
Ptistup Michaela Scrivena fesi tuto slabinu tim, Ze nejen Ze odmita pevnou danost cild,
ale navic je v procesu evaluace stavi do pozice hodnocenych atributi. Tato podminka
pomaha zabranit jednosmérné akcentaci a koncentraci pozornosti na omezenou cast
celé problematiky. V souladu s timto principem ani evaluator samotny nema znat cile
daného evaluandu, aby jimi nebyl ovlivnén anezpiisobil tak vychyleni vysledkd.
Evaluator by m¢l nezavisle a objektivné sledovat veskeré vystupy a ty evaluovat,
diky cemuz ma tato metodika lepSi predpoklady pro =zachyceni vedlejSich
i neocekavanych dusledki evaluandu. Evaluaéni otazka pro tuto metodologii hleda
nové moznosti stavajiciho feseni a muze znit: V jakych oblastech informacnich sluzeb
je prostor pro usporu financnich prostiedkii? Provedeni exploracni evaluace se sklada
ze Ctyf hlavnich fazi:

1. Analyza posuzovaného evaluandu a prostiedi, ve kterém se nachézi
2. Ptiprava designu evalua¢nich aktivit

3. Sbér dat

4. Formulace zavéra

Exploracni evaluacni pfistup je nejefektivnéjsi pifi identifikaci vysledkl
a vystupti. Pro méfeni dopadti jiz jeho vyuzitelnost klesa. V praxi je metoda vhodna

pro evaluace rtiznych interven¢nich programi, kontroverznich projektd a vefejnych
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politik v ranych etapach. Autor inovativné usiloval o prubézné zaclenovani
exploracnich evaluaci jiz do procesu pfipravy a implementace intervenénich
programil, nikoli pouze do etapy po dokonceni. V oblasti managementu informac¢nich
sluzeb plati urcita pravidla a zakonitosti, bez jejichZ znalosti je naro¢né cokoli z této
agendy hodnotit. Soubézné je tifeba dodrzovat urCité legislativni ¢i normativni
standardy souvisejici s informa¢nimi ¢innostmi, které nezohlednuji situa¢ni kontext
ani v urcitych oblastech neposkytuji prostor pro zainteresované strany a jejich zajmy.
Z téchto dlivodii je pro oblast managementu informacnich sluzeb metodika vyuzitelna
pouze v omezené mife, a to pro agendu, jejiz nastaveni je pln¢ v kompetenci vedeni
daného subjektu. Mezi piiklady Ize uvést komunikacni strategie, business intelligence
¢i fizeni zkvalitiovani informacénich sluzeb. V téchto adalSich oblastech
Ize prostfednictvim evaluac¢nich aktivit identifikovat potencial pro rozvoj subjektu.
Na pomoc muze vyuzit informace, které ukazuji, jak je problematika vnimana
z pohledu riznych zainteresovanych stran, které by bézn¢ nebyly k inovativnim
a rozhodovacim procestim viibec ptfizvany.

Mezi ptednosti metodiky patii, Ze akcentuje vstupni nezavisly pfistup
evaluatorti a neni ovlivnéna postupy, které jsou stanoveny cili evaluandu. Mapuje
postoje, zajmy a vliv jednotlivych dil¢ich zainteresovanych stran a zdroven umoznuje
vzajemné propojeni metodiky s cilenymi evaluacemi. Na druhou stranu vede tento
ptistup k rozdilné relevanci zjisténych vysledkt pravé v souvislosti S vnimanim
zainteresovanych stran, které poskytuji evaluaénimu tymu data a informace v rizné
mife a kvalité. Nejsiln€jsi strdnkou metodiky také neni stanovovani kritérii hodnocent,
vzhledem Kk tomu, Ze nad nimi vyzaduje mezi zainteresovanymi Stranami konsensus.
S ohledem na primarni ocekavani od evaluacnich aktivit je vyznamnou slabinou
metodiky také skuteCnost, Ze do procesu nejsou zapojeni také rozhodovatelé

a zadavatelé. Ziskané vysledky a vystupy pak mohou vykazovat niz8i miru utilitarity.

Responsivni evaluace

Metodiku responsivnich evaluaci (angl. responsive evaluation) za¢al v odborné
praxi uplatiovat od 80. let 20. stoleti evaluator Robert Stake, ktery navazal ptistupem
responsivnich evaluaci na tradici evaluaci cilenych. Metodika je popsana naptiklad
v publikaci Standards-Based and Responsive Evaluation (2004). ZvySeny akcent
oproti cilim samotnym vsak metodika vénuje spiSe obecnéjsim podminkam

a okolnostem evaluandu. Pii evaluacnich aktivitich je nutné zaméfit pozornost
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na kli¢ové procesy, pomoci nichz je zajistovano naplnovani cild, a také na standardy,
na zéklad¢ kterych je evaluand posuzovan. Principy responsivni metodiky pozaduji
od evaluatora vysokou miru vnimavosti vici subjektim zapojenym do procesu
evaluacnich aktivit, konkrétn¢ k z4jmim nejvice dotCenych zainteresovanych stran.
Nové je tedy intenzivngj$i pozornost zaméfena na administratory, klienty
a beneficienty. Diilezitym specifikem senzitivni evaluace je také uplatilovani primarné
kvalitativnich metod, jejichz vyuziti se promitd do celého evalua¢niho procesu
az k samotnym zavérum, jejichz validita se odviji od toho, do jaké miry jsou dosazené
zavery akceptovany konsenzem dilezitych zainteresovanych stran. Tim je responsivni
evaluace presunuta do zcela opozi¢niho postaveni vici evaluacim cilenym. Evaluator
funguje mezi jednotlivymi zainteresovanymi stranami jako mediator jejich zajmda.
Responsivni evaluace nemaji pfedem stanoven pevny design a dalSimi kroky
reaguji evaluatofi na predchozi zjistény stav. Design je tedy budovan pribézné
na zaklad¢ aktualnich potteb, nejblizsi relace a dil¢ich poznatki ¢i zavéri. Evaluacni
otazka, na kterou pomtize metodika responsivnich evaluacnich aktivit nalézt odpovéd,,
mize byt napiiklad: Jak jsou prijimdany a vnimdny zmény v managementu
informacnich sluzeb uvniti organizace a jaké dopady to ma na komunikaci s klicovymi
zakazniky? Responsivni evaluace se sklada z téchto hlavnich fazi:
Vstupni diskuze se zainteresovanymi stranami
Vymezeni samotného zaméteni, smysl, Gcel a poslani evaluandu
Zmapovani a popis aktivit (¢innosti, procest, aktért)
Konceptualizace dil¢ich problematickych oblasti
Stanoveni potieby konkrétnich podkladt

Ptiprava designu evaluacnich aktivit

N o g k~ wDd e

Analyza, posuzovani a vyhodnoceni vystupt Setieni

Typ responzivnich evaluaci je vhodny pro analyzu subjektu, v némz maji
zainteresované strany vysoky vliv na rozhodovani a zna¢né z4jymy na jeho vysledcich.
S ohledem na mediatorskou roli mohou byt znaéné piinosné také v prostiedi
s komunika¢nimi bariérami, konflikty zajma a S informacni uzavienosti. Pro oblast
informac¢niho managementu je responzivni ptistup vyuzitelny u agendy, jejiz nastaveni
je v kompetenci rozhodujicich pracovnikd. Jedna se napiiklad o oblast externi
komunikace a informacni strategie v rdmci mikrookoli, jinak neni v pfipadé¢ evaluacni
metodiky uplatnéna a princip postupného nastavovani designu piedstavuje vylozené

protichidny pfistup.
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Mezi prednosti responzivniho pfistupu patii jeho vyborné pfizpisobeni
aktualnimu stavu a kontextu posuzovaného subjektu. Responzivni design je velmi
flexibilni a poskytuje odpovédi riznym zainteresovanym stranam. Jako benefit
Ize v nékterych piipadech oznacit také zdvojena role evaluatora, ktery plni soubézné
I mediatora, coz umoziuje zprostiedkovavat dilezité informace napfti¢ realiza¢nim
tymem a zainteresovanymi stranami.

Zdvojena role je spojena také s urCitymi negativy - uspéSnost evaluacnich
aktivit je zavisla na ochot¢ a aktivni ucasti vSech zainteresovanych stran, s ¢imz je
spojena jesté jedna slabina. Kvuli intenzivnimu zapojeni zdjmovych skupin mohou
responsivni evaluace vést k méné objektivnim zaveéram a také mohou byt na ukor

meteni vysledki ptili§ detailn€ zamétené na nastavovani evalua¢niho designu.

[STAKE, 2004]
Utilitarni evaluace

Utilitarni piistup k evaluacim (angl. utilization-focused evaluation) zavedl
do oboru jako samostatnou metodiku jeden ze dvou nositeltt dvou nejvyznamnéjsich
evaluatorskych ocenéni (tzn. Alva and Gunnar Myrdal Award a Paul F. Lazarsfeld
Award), Michael Quinn Patton, na konci 70. let 20. stoleti. Komplexni popis procesu
je zpracovany napiiklad v publikaci Ultilization-Focused Evaluation (c2008).
Kritérium utilitarity je jednim z obecnych principt evaluaci, které tvoii mimo jiné
jednu z ¢asti etického kodexu. Michael Quinn Patton ve své metodice u€inil z kritéria
vyuzitelnosti a uzite¢nosti jadro celého evalua¢niho Setfeni. To je fizeno v uzké
interakci s klicovymi zainteresovanymi stranami, které budou na zakladé vysledku
avystupil Cinit urcitd rozhodnuti a pfijimat ndpravnd ¢i preventivni opatieni.
Pro rozhodovani a pfijimani opatfeni potfebuji odpovédné zainteresované strany
relevantni, spolehlivé a vyuzitelné podklady s vysledky podlozené daty, které jim
dobie zacilené a kvalitné zpracované evaluace mohou poskytnout. Obdobné dulezité
je, aby byly vysledky provedenych evaluacnich aktivit srozumitelné a akceptovatelné
pro piijemce. Nezadoucim stavem je, aby byly odkladany pro neadekvatni

¢1 nepragmatické zpracovani vysledkt, piipadn€ dokonce kvtili jejich nepochopeni.
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Proto metodika koncentruje zna¢nou pozornost na externi validitu, klade
si dotazy typu: Jaké procesy v ramci managementu informacnich sluZeb je nutné
prenastavit, aby byly sluzby poskytovany v kratsich limitech?, a je sloZena
Z nasledujicich etap:

1. Identifikace primérnich uzivatelt

2. Specifikace vyuziti vysledkl ziskanych prostiednictvim evaluace

3. Stanoveni evaluacnich otdzek

4, Ptiprava evaluacniho designu

5. Oveéfeni souladu navrzen¢ho evaluacniho designu s primarnimi
zainteresovanymi stranami

6. Sbér, analyza, vyhodnoceni a interpretace dat

Uplatnéni utilitirni metodiky je iroké. Casto se prolina a kombinuje s dalsi
metodikou dle potieb a podminek prostredi, jak je v praxi bézné. Vhodnymi oblastmi
pro vyuziti tohoto typu evaluaci jsou korporatni prosttedi a management,
V nichZ potiebuji rozhodovatelé relevantni data a podklady pro svou pragmaticky
zamétenou Cinnost. Navic prostfednictvim evaluacnich aktivit dochazi k vyjasnéni
pozic a odargumentovani zaméra i ocekavani jednotlivych zainteresovanych stran.
Pro evaluaci managementu informacnich sluzeb je metodika dulezitd zejména
naurovni fizeni jako zdroj inspirace azajimavych udaji zpracovanych
do strukturovanych a ucelenych rozhodovacich podkladi. V dizerta¢ni praci bude
tento pfistup propojen v souladu potfebami ziskat informace jak o vécném zédkladu
subjektu a pInéni jeho cilG, tak snahou 0 navnimani postojii a miry zapojeni
zainteresovanych stran.

Pfednosti utilitarnich evaluaci je snaha piinaset evaluandu prakticky
vyuzitelnou zpétnou vazbu a zpracovat vstupni podklady pro formativni rozvoj.
Pro klicové zainteresované strany je vysoce relevantnim zdrojem informaci.
S ohledem na metodologickou otevienost je mozné kombinovat utilitarni evalua¢ni
aktivity s ostatnimi evalua¢nimi metodikami. Mezi slabinami musi byt zminény
vysoka relativita evaluacnich vystupt a riziko zkresleni vysledkd, které je spojené
s nevyvazenosti jednotlivych zainteresovanych stran i jejich zajma. Uéelové orientace
utilitarni evaluace mize vést k zaZenému, nebo povrchnimu zaméfeni a disledkem
muze byt opomenuti dilezitych, ale aktivné netfeSenych nebo obtizné fesitelnych

oblasti. Moznost univerzalniho vyuziti metodiky omezuje individualizovany charakter
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evaluacnich studii, které nejsou v piipad¢ utilitarnich evaluaci snadno zobecnitelné.

Vyskytuji se spise ve formé modelovych piipadovych studii.

Rozhodovaci evaluace

Rozhodovaci evaluace (angl. decision-oriented evaluation) pfinesl a vymezil
Daniel Sufflebeam se svym tymem napielomu 60. a 70. let 20. stoleti. Tento
manazersky orientovany evaluacni piistup je podrobné popsan napiiklad v publikaci
Evaluation Theory, Models, and Applications (2007) a vyskytuje se také
pod akronymem CIPP (angl. Context, Input, Process and Product) - situa¢ni kontext,

vstup, proces a produkt (viz Obr. ¢. 3 Model CIPP).

(C) situacni kontext

cile
(P) situacni produkt CI P P @) situacni vstup
y 14
P/ Model 2

(P) situacni proces
aktivity

Obr. ¢. 3 Model CIPP [vlastni schéma dle STUFFLEBEAM; SHINKFIELD, 2007]

Vznik byl motivovan potfebou administratord evaluandu vymezit milniky
a sumarizovat typy rozhodnuti, ktera je tfeba v pribéhu vyvoje daného subjektu ucinit
ze strany kompetentnich osob. Manazerské zasahy arozhodnuti jsou nezbytné
v projektovych fazich - planovani, tvorby koncepce a struktury, implementace
a vystupu. Rozhodovaci evaluace pfipravuji kompetentnim osobdm sumarizované
podklady sestavené na zéklad¢ vysledkt evaluacnich Setfeni. Sdm Daniel Stufflebeam,
zabyvajici se primarné evaluacemi vzdélavaciho systému obdobné jako naptiklad dalsi
vyznamny evaluator Ralph Tyler, vymezuje tento piistup jako proces podrobného
popsani, dikladného ziskavani a vysledného poskytovani uZite¢nych informaci

pro posouzeni moznych alternativ pro manazerské rozhodovani.
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Rozhodovaci evaluace hledaji odpovédi na otazky podobné této: Je efektivni
pokracovat ve stavajicim managementu informacnich sluzeb, nebo je potreba zmeéna?
Zaroven piinasi detailni pfehled o pribéhu a kalkulaci evalua¢nich aktivit, které autor
jednoduse rozclenuje na nasledujici hlavni etapy:

1. Vymezeni cilii evaluace

2. Ptiprava evaluacniho designu
3. Analyza ziskanych informaci
4. Reportovani vysledk

Uplatnéni rozhodovacich evaluaci je pfinosné zejména pro manazersky
orientované prostiedi. Hlavni pfidanou hodnotou je doporuceni s preferovanou volbou
pro rozhodnuti s provdzanim na finan¢ni naklady a potencidlni zisky a ztraty spojené
s danou volbou. Vhodné subjekty pro tento typ evaluaci piedstavuji veskeré projekty,
izolovang probihajici procesy a management subjektii jako celek. Zaveére¢né evaluacni
zpravy jsou ur¢eny vyhradné pro potieby rozhodovateld. Evaluatofi v nich predkladaji
striktné ucelné a sumativné orientované vysledky, které jsou detailné¢ provazané
s rozhodovacimi procesy a naopak ocisténé¢ od dalSich, z manaZerského pohledu
nadbytecnych a nevyuzitelnych, informaci. Pro detailni a hloubkovou evaluaci
konkrétniho subjektu je vyuziti této metodiky vhodné za predpokladu, Ze budou
evaluacni aktivity provadény, a vysledky s doporucenimi zpracovavany, informacnim
specialistou, ktery je schopen odborné zmapovat kontext a provazanost jednotlivych
prvki. V ramci dizerta¢niho projektu bude z modelu CIPP aste¢né vyuzit princip
zmapovani evaluovanych oblasti. Potencial rozhodovacich evaluaci nelze v evalua¢ni
metodice sestavené v ramci dizertacniho projektu plné uplatnit, a¢ je pro cilovou
skupinu malych a stfednich podniki vhodnym néstrojem z divodu pragmatického
zacileni projektu, rychlosti zpracovani evaluace a vyuzitelnosti jejich vystupu.
Metodika pfipravena pro evaluacni Setfeni v oblasti managementu informacénich
sluzeb v MSP ze sektoru soukromych bezpecnostnich sluzeb ma spiSe ramcovy
standardizovany zabér aobecn&jsi formativni charakter. Vzhledem ktomu,
Ze se nezamétuje na detailni zmapovani konkrétniho subjektu a na zahrnuti veSkerych
jeho specifik do hodnoceni, nebyla by schopna kvalitativni poZzadavky modelu CIPP
naplnit. Pfednosti rozhodovacich evaluaci je jejich zacilené, specifické a detailni
zaméfeni na dany subjekt. Precizné pfipraveny a na manazerskou vyuzitelnost
orientovany design evaluacnich aktivit pfinasi, ve srovnani s ostatnimi typy evaluaci,

nadstandardné relevantni vysledky kompetentnim osobdm, pro néz jsou konstruovany.
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Z hlediska pftipravy designu evaluacnich aktivit se jedna o naro¢nou a dilezitou
soucast procesu, jelikoz se jedna o klientsky zaméfenou evaluaci, od niz jsou
ocekavany vysoce relevantni a uzitené vysledky vcetné daty podloZenych
doporuceni. Mezi slabinami je tfeba zminit zuZenou perspektivu evalua¢nich aktivit
a jejich vysledkl z davodu striktné vymezeného zadani. Ne vzdy ma zadavatel zdjem
o0 predlozeni vSech potencidlnich alternativ, které by zahrnovaly veskera specifika
a zajimavosti daného evaluandu. Problematickou oblast mohou pfedstavovat
také naklady na provedeni evaluace, jejichZ vyse se odviji od struktury a komplexnosti
evaluacniho designu, sbéru a analyzy relevantnich dat. Potencidlni naro¢nou
¢i dokonce konfliktni situaci mize predstavovat provdzani navrhovaného feSeni
s ekonomickymi dopady a ocekdvanymi ukazateli. Ne kazdy evaluator dokaze
ptedlozit spolehlivou prognézu budouciho vyvoje navic v souladu s o¢ekavanimi
zainteresovanych stran. Rozhodovaci evaluace se, sohledem na citlivost
zprostfedkovavanych dat, zpracovavaji vyhradné ve formé¢ individualnich a zpravidla
nevefejnych ptipadovych studii.

[STUFFLEBEAM ; SHINKFIELD, 2007]

2.4.2 Evaluaéni techniky

Pro sbér dat a zisk informaci pottebnych pro splnéni cilii a zadani evaluaéniho
Setfeni je vyuzivana kombinace ndastroji, které jsou souborné oznacovany
jako evaluaéni techniky. Pro evalua¢ni techniky jsou typické tfi charakteristiky.
V prvni fadé€ jsou v prib&hu evaluacniho Setfeni neziidka kombinovany kvantitativni
a kvalitativni formy. Za druhé jsou evaluace ve srovnani sjinymi typy
spoleCenskovédnich Setfeni nadstandardné komplexni - do evalua¢niho Setfeni je jako
zdroj dat zapojeno nékolik zainteresovanych stran, ziskavana data jsou dusledné
provéfovana a kontrolovana jinymi technikami a vybér technik se flexibilné
ptizptsobuje nejen ucelu, ale i vyvoji a aktualnimu potfebam evalua¢niho projektu,
coz rozhodné neni béznym standardem ostatnich typl spole¢enskovédnich Setieni.
Tretim znakem je, ze se béhem evaluacniho Setfeni pouzivaji techniky z riznych
védeckych obort i soudobé praxe. Neni ojedin€lym jevem, Ze jsou v ramci jednoho
Setfeni  efektivné zkombinovany techniky z ekonomickych, statistickych,
sociologickych, psychologickych a marketingovych vyzkumnych praktik.

Technik pouZivanych v ramci evaluacnich Setfeni je nespocet a prokazuji

vyraznou metodologickou rozmanitost. Nize jsou proto rozdéleny do Cctyr
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skupin - zékladni a nejCastéji pouzivané techniky vramci evaluacnich Setfeni,
podpiirné néstroje, techniky vhodné pro evaluac¢ni Setfeni managementu informacnich

sluzeb a v Gplném zavéru ukazka z vyctu dalSich komplexnich a doplikovych technik.

Zakladni a nejcastéji pouzivané techniky

Mezi zakladni a nejcastéji pouzivané techniky kvantitativni formy patii
dotaznikova Setfeni, znalostni testy (pre- i post-), vykonnostni testy, pozorovaci
check-listy a sekundarni analyza dokumentd (napft. pirucek, statistik, archivovanych
zédznamu, vyro¢nich zprav atp.). Kvantitativni sbér dat zahrnuje sledovani frekvenci,
sestavovani potadi, vyhodnocovani podilu =zastoupeni a zpracovani dalSich
statistickych udaji  ohledné evaluovaného subjektu. Prfinasi reprezetnativni
zobecnitelnd zjisténi, kterd jsou navic snadnéji porovnatelna a sumarizovatelna.
Kwvalitativné orientované techniky naopak vedou k detailnimu a pfirozenému popisu
problému, chovani ¢i udalosti. Zarovennh mohou pfinést otevieny subjektivni popis
vnimani, nazord, zkusSenosti, postoji a hodnot stakeholderti k dané¢ problematice.
Mezi zakladnimi zahrnuji tyto techniky individualni a expertni rozhovory, focus
groups, dotaznikova Setieni s otevienymi otdzkami, zuCastnénd pozorovani, analyzy
piipadovych studii a obsahové analyzy zaznami, korespondence, ¢asopist, ¢lankd,
zapist z porad a publikovanych i internich dokumentt. [Evaluation methods : tip
sheet, cit. 2015-04-15]

Podpiirné nastroje evalua¢nich technik

Zakladni podpiirny nastroj vyuzivany pro dil¢i vyhodnocovani ptedstavuji
statistické vypocty, které jsou do oblasti spolecenskovédniho vyzkumu a evaluaénich
Setfeni vypujcené z oboru matematika a statistika. Pouzivaji se ke zpracovani
kvantitativnich forem Setfeni (kromé& Setfeni Uplnych), napf. k vyhodnoceni
dotaznikového Setfeni, obsahové analyzy, vystupi z monitoringu atp. Statistické
metody mohou byt kromé priméarné ziskanych dat (tzn. dat ziskanych od vybranych
zdrojt piimo v terénu pro ucel aktualniho evalua¢niho Setfeni) uzite¢né uplatnény také
pro zpracovani dat sekundarnich (tzn. jiz existujicich dat z dfive realizovanych
vyzkumil & evaluaci - napt. z databazi CSU, OECD atp.) tak, aby byly vyuZitelné
(napt. ke srovnani ¢i zacileni na kritické oblasti) v ramci aktualné provadéného
evaluaéniho Setieni. Statistické vypoCty neptedstavuji zakladni techniku sbéru dat,

ale nadstavbovy nastroj pro praci se ziskanymi daty z provedenych Setfeni.
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Prostiednictvim statistickych postupl jsou promeénné prevedené na Ciselné hodnoty
apomoci statistickych pravidel se pracuje s pravdépodobnostmi, korelacemi
a inferencemi, coz je sohledem na velikosti zkoumanych vzorku Casto nezbytné
auziteCné pro zobecnéni zaveéra ziskanych 1 znelplného vyzkumného vzorku
podrobenému sbéru dat. Obdobnou roli mohou zastavat dal$i podptrné techniky,

které sumarizuji zakladni data, jako data mining, SWOT analyza, PEST analyza atp.

Techniky pro evaluacni Setfeni oblasti managementu informacnich sluzeb

V piipad¢é robustniho designu je vyuzitelna vétSina evalua¢nich technik
pro jakoukoli oblast, pokud jsou techniky vhodné zvoleny, spravné piizptisobeny
aucelné vyuzity. Pro oblast managementu informacnich sluzeb a cilovou skupinu
sledovanych  podnikli, je pragmati¢téjsi zvolit pouze vybér technik,
ktery lIze dle charakteru a potieb piislusné evaluace dale doplnit. Ramcovy piehled
technik je shrnut v nasledujici tabulce (viz Obr. ¢. 4: Ptehled technik pro oblast

managementu informacnich sluzeb):

Piehled technik pro oblast managementu informacnich sluzeb

Kvantitativni Kvalitativni

Dotaznikova Setieni Rozhovory (individualni, hloubkov¢)
Rozhovory (polo- ¢i strukturované) Rozhovory (expertni, narativni)
Pozorovani (standardizovang) Pozorovani (zacastnéné, skryté)
Check-listy Provéteni dokumentace

Testovani znalosti Mystery shopping

Systémové analyzy Procesni analyzy

ICT testovani Benchmarking

SEO analyza Ptipadové studie

Obsahové analyzy - kvantitativni Obsahovée analyzy - kvalitativni
Data mining Focus Groups (ohniskové skupiny)

Obr. ¢&. 4: Piehled technik pro oblast managementu informaénich sluzeb [vlastni tabulka]

S ohledem na interni amatersky evaluacni tym, ktery by mél S nastrojem
pracovat pfevazné intuitivng, a na univerzalni charakter metodiky pro celou cilovou
skupinu byl v ramci dizerta¢niho projektu zvolen pro prvotni evaluaéni Setieni uzky
vybér technik z tohoto pfehledu. Dalsi ¢ast technik byla vyuZita pfi tvorbé metodiky

a samotného designu evaluace. Pro upfesnéni a pro zakladni pfibliZzeni technik,
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které jsou méné typické pro zakladni vyzkum, jsou nize uvedeny popisy s formami
Setfeni, pro néZz jsou prislusné techniky vhodné, a také obory, z nichz pivodné

pochazi:

= Benchmarking

Kvantitativni analyza procesi a vykonii organizace prostfednictvim
systematického porovnavani s vykonem ostatnich srovnatelnych subjekth
[KOZAKOVA, 1999], ktera se uplatiuje ve spoleCenskovédnim vyzkumu,
managementu a také business intelligence, pochdzi puvodné z marketingového

vyzkumu.

* Focus Groups (ohniskové skupiny)

Kvalitativni technika, uréena spise pro mapovani nazora a postojlii ovlivnénych
skupinou, nez pro sbér zobecnitelnych informaci k uréitému tématu, je vyuzivdna
zejména v marketingovém vyzkumu a komercni sféfe. Své uplatnéni
ve spolecenskovédnim vyzkumu nachdzi v sociologickych Setfenich zaméfenych

na zkoumadni piisluSné problematiky a jeji souvislosti s méfenim vlivu skupiny.

= Mystery-shopping

Technika mystery-shopping je vyuzitelna kvalitativné 1 kvantitativné
za predpokladu, Ze si je realizator védom faktu, Ze se zvySujicim se po¢tem pozorovani
narUstaji také naroky na standardizaci designu a na personalni zdroje. Princip techniky
mystery-shopping spociva v tom, Ze jsou kontrolovany fiktivné sestavené aktivity
u pozorovaného subjektu. To se provadi v redlném prostiedi, zpravidla za icelem
vyhodnotit uroven sluzeb poskytovanych zakaznikiim a v navaznosti na to iniciovat
zkvalitnéni danych sluzeb. Technika se vyuZiva v oblastech, ve kterych dochazi
K interakci mezi personalem a klientem a mtize zahrnovat skryté pozorovani, fiktivni
navstévy, telefonické rozhovory, e-maily, ¢i navstévy webovych stranek [ESOMAR,
2005, s. 2]. Technika s timto zaméfenim pochazi z oblasti marketingového vyzkumu.
Metodologicky se piekryva také se skrytym zucastnénym (v piipadé kvantitativniho
Setfeni také standardizovanym) pozorovanim, které se uplatiuje ve vyzkumu

sociologickém.
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=  Testovani znalosti

Z hlediska zobecnitelnosti vysledkll se forma Setfeni u testovani znalosti odviji
od poctu respondenttl, ktefi jsou testovani znalosti podrobeni. Charakter vyzkumného
nastroje musi byt jiz ze své vlastni podstaty charakteru kvantitativniho, aby byly
ziskané vysledky zméfitelné, srovnatelné a kvantifikovatelné. Testovani znalosti - jako
evaluacni kritérium - je provadéno nejcastéji ve Skolstvi, bézn¢ se vSak vyuziva také

pii fizeni organizaci a ve spolecenskych védach v ramci sociologickych vyzkumti.

= Data mining

Kvantitativni techniky data miningu, spocivajici v analytickém dolovani dat,
informaci a znalosti z databazi, se rozviji spolecné¢ s modernimi technologiemi
a aplikacemi vypocetni techniky. Nejvétsi poptavka po vystupech data miningu
pfichdzi z komeréni sféry pro praci s portfoliem, pro oporu v rozhodovacich
procesech, ¢i za ucelem monitorovani vyvoje. Technika se i nadale vyuziva

také pro védecké ucely (napf. k analyze informacnich databazi).

Komplexni a dopliikové techniky

Do ilustrativniho piehledu je pro ukazku zaclenén také soubor komplexnich
a doplnkovych technik, které jsou uplatiiované pro ovéfovani dat ziskanych jinymi
technikami nebo piredstavuji komplexni metodologicky zpracované nastroje,
které jsou vyuzivané jako samostatné metodiky ve specializovanych sektorech
(napf. bankach, reklamnich agenturach atp.). Tyto techniky je vSak moZné uplatnit
I vV jinych oblastech za ptedpoklau, ze jsou v nich provedené odborné metodologické
modifikace a jsou prizptisobeny danému prostiedi. Pro ukazku mezi nimi 1ze jmenovat
napiiklad postojové a emocni testovani (napt. pupilometrie), mapovani spokojenosti
(napt. CSI), procesni analyzu (napt. KDA), ad hoc testovani, testy znamosti
(napt. DELTA, blind testing), G¢innosti (napf. P.O.P., P.0O.S.), diskurzni rozbor,
etnografické pozorovani, techniku Delphi, analyzu nakladt a névratnosti (napt. CBA,
CEA, ROI), provétovani kvality (napi. SIMALTO, SERVQUAL), axiomaticky

design, kohortni studie, regresni analyza, sémanticky diferencial a mnoh¢é dalsi.
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2.5 Metaevaluace

Metaevaluace ukazuje, jak se i samotné evaluace snazi poucit z evaluaci,
konkrétné zhodnocenim kvality vlastnich evaluacnich aktivit, funk¢nosti evaluacniho
designu, efektivity pouzitych postupt a relevance vystupli. Metaevaluace je nastroj,
ktery slouzi pro zdokonalovani evalua¢nich aktivit a pro rozvoj evalua¢nich schopnosti
evaluac¢niho tymu.

Koncept metaevaluaci byl poprvé detailné popsan evaluaénim expertem
Michaelem Scrivenem (1991), ktery definoval tuto ¢innost jako evaluaci provedené
evaluace — ¢i nepiimo také jako evaluaci evaluatorti. Metaevaluace tedy reviduji
provedené Setfeni z hlediska kvality a relevance. Klicovym motivem je v tomto ohledu
snaha eliminovat subjektivni prvek v primarni evaluaci a dosdhnout tak vyssi
kredibility ziskanych zavéri [SCRIVEN, 1991]. V pfipad¢ evaluaénich studii
zamétenych na danou problematiku mohou byt metaevaluce vyuzity také k agregaci
zjisténi ze série evaluaci [OECD, 2010, s. 27]. Proces metaevaluace miize byt vniman
také jako soubor opatfeni, kterd slouzi k tomu, aby evaluace piinasely relevantni
metodologii podlozena zjisténi ajednoznacné zavéry. V praxi jsou metaevaluace
provadény mimo jiné také za Ucelem posileni legitimity ptedlozenych vysledkl
z evaluacniho Setfeni. Metaevaluace kvality provedenych evaluacnich Setfeni jsou
dilezité a uzitecné také v kontextu zpochybiiovani vysledkti a vystupti negativné
dotéenymi zainteresovanymi stranami, které praveé kvalitu provedeni a s ni Spojenou
relevanci vystupill napadaji. V akademickém prosttedi (obdobné jako v této dizertacni
praci) i aplikované praxi miize byt motivem pro vyuziti procesu metaevaluace
také snaha o optimalizaci samotného procesu ¢i 0 zlepSeni evaluacnich aktivit.

Princip metaevaluace spocivd vtom, ze jednotlivé subjekty zapojené
do evaluacénich procesti maji vytvofeny mechanismy, které jim umoziiuji systematicky
ziskéavat a vyhodnocovat zpétnou vazbu o své vlastni ¢innosti, vyhledavat silné stranky
a identifkovat slabiny, nedostatky i ptfipadné hrozby. Metaevaluace byvaji Casto
provadény odlisSnym evalua¢nim tymem, ktery zaroven plni dil¢im zplsobem roli
nezéavislého kontrolniho mechanismu a roli oponenta vysledkl. V praxi to vypada
naptiklad tak, Ze pokud realizuje evaluacni aktivity interni evaluaéni tym,
metaevaluaci pro ovéfeni platnosti provadi nezainteresovani externi evaludtofi

s vyuzitim odliSnych ovétfovacich technik zjisténych vysledk.
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3 AKTUALNI TRENDY V OBLASTI EVALUACNICH
AKTIVIT

Na poli evaluaénich aktivit probiha ¢&ily ruch jak v zahrani¢i, tak v Ceské
republice. Kazda lokalita a sni spojené prostfedi disponuji svymi specifiky,
na kterd jsou navazany razné potieby a pozadavky spojené s naroky na evaluacni
aktivity. At je to evaluace efektivity humanitarni pomoci v rozvojovych zemich, nebo
méfeni pFi¢in nizkého prodeje produktu v zemich rozvinutych. V oblasti evalua¢nich
aktivit je patrna nesmirnd diverzita, kterd nesouvisi jenom s pfedmétem a ohniskem
evaluaci samotnych. Jednotliva Setfeni se lisi také v komplexnosti, ve vyuzivané
metodice a Vv narocich na vécnou i formalni spravnost, detailnost a validitu vystupt
ptislusnych evaluaénich aktivit.

Pro celkové zaramovani problematiky predstavuje tato kapitola v prvni ¢asti
n&kolik aktudlné probihajicich evaluaénich aktivit v zahrani¢i i v Ceské republice,
ato vcetné odbornych konferenci, kli¢ovych asociaci a organizaci i odbornych
Casopist zamétenych na oblast evalua¢nich aktivit. Druha paséaz kapitoly je vénovana
podplirnym informacnim a metodickym zdrojim, vcetné zakladnich zasad postupu
pro evaluatory neprofesiondly, jelikoz v praxi neprovadi evaluace pouze profesionalni
evaluatofi. Ani metodika navrZend v ramci dizertacniho projektu neni urena primarné
odbornikiim - ale zejména osobam, které vedeni organizace povéfilo provést dané
potiebné evaluaéni Setfeni. Cela kapitola je zakonéena popisem soucasné situace
v oblasti evalua¢nich standardi a etického kodexu, které také reflektuji aktualni vyvoj.

Zde v samotném Uvodu je predstaven hned prvni z piikladii aktivni ¢innosti

na poli evaluaci, a to Mezinarodni rok evaluaci.

Rok 2015 - Mezinarodni rok evaluaci

\®,

Webové stranky: http://mymande.org/evalyear _
Zamérem  mezindrodniho roku  evaluaci .{ , () l‘j), e
je globalné posilit poptavku a vyuzivani evaluacnich ‘
aktivit, a to nejen na Grovni mistni a narodni, ale také
mezinarodni. Rok 2015 byl stanoven k ptilezitosti nove

piijatych cilti udrzitelného rozvoje (tzv. SDG) misto predchozich rozvojovych cili
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milénia (tzv. MDGs). Mezinarodni rok evaluaci je veden pod zastitou organizace
EvalPartners slozené z 34 rtiznych evalua¢né orientovanych organizaci. O globalni
posileni poptavky a vyuzivéani evaluaci bude usilovano prostfednictvim inovativnich
pristupt a novych zplsobti feseni. Zucastnéné zeme postupné piijimaji napiiklad nize
uvedend opatieni:
= vyroba a sdileni informac¢nich materialti o evaluacnich aktivitach,
= pofadédni narodnich / regiondlnich a mezinarodnich evalua¢nich
konferenci,
= zfizovani pracovnich skupin pro rozvoj a implementaci strategie
pro ptislusné prostredi,
= zapojovani poslanci a politiki do posilovani evaluacnich politik
a systémil,
= spoluprace S vladnimi institucemi pii vyhlasovani a pofadani
Narodnich evaluacnich tydnii,
= prohlubovani spoluprace s pfislusSnym statnim rezortem a zajiSténi
oficidlni podpory mezinarodniho roku evaluaci vcetné vybudovani
samostatné evaluacni organiza¢ni slozky na ministerstvu,
= prace na spusténi narodnich evaluacnich vetejnych politik ¢i systémti.

[EvalPartners, cit. 2015-04-30]

3.1 Aktualné probihajici evaluacni aktivity v zahrani¢i

V evaluaéni oblasti probihaji dalsi rizné akce a aktivity, z nichz jsou ukazkové
vzorky piedstaveny pravé v této kapitole. V textu niZe jsou nejprve popsany vybrané
vyznamné zahrani¢ni evaluani poliny a nasledné uveden odkaz na piehled
nejznaméj$ich mezinarodnich konferenci vénujicich se problematice. Predstavené
zahrani¢ni aktivity jsou bezprostiedné nasledovany také piehledem aktivit, které jsou
aktualné realizované v Ceské republice.

Jako ptiklad zahrani¢ni oborové studie lze jmenovat napiiklad Evaluaci
vnimani soukromého bezpecnostniho sektoru ve Finsku zvetejnénou v sektorovém
periodiku Security Journal [Security Journal, 2012]. Mezi dalSimi vyznamnymi
zahraniénimi evaluacnimi projekty nelze kromé mezinarodniho roku evaluaci
(tzn. roku 2015) opomenout v souvislosti s cilovou skupinou malych a stfednich

podnikt také jednu specialni evaluaci.
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V roce 2012 provedla organizace Centre for Strategy & Evaluation Services
evaluaci, jejimz cilem bylo specifikovat a vymezit definici malych a stfednich
podniki. Vystupy jsou zpracovany v zavéreéné zpravé Evaluace definice MSP (v orig.
Evaluation of the SME Definition) [Centre for Strategy & Evaluation Services, 2012].
Evaluacni projekt s cilem upiesnit definici a vymezit tyto subjekty je pouze okrajovou
a ilustrativni zalezitosti. Evaluacni aktivity nejsou bézné¢ provadéné pouze za tcelem
vydefinovani cilové skupiny. Pracovni skupina pro subjekty typu MSP z organizace
OECD vypracovala metodiku uréenou pro evaluaci intervencnich programt
a vefejnych politik, ktera je uréena pro subjekty typu malych a stiednich podnikd.
Metodicky ramec pro evaluace verejnych politik a intervencnich programii
zamérenych na MSP je publikovan pod origindlnim nazvem Framework
for the Evaluation of SME and Entrepreneurship Policies and Programmes. [OECD,
2007].

Krom¢ vyse uvedenych pocinti a jednorazovych projektd jsou provadéna
také pravidelna evaluaéni Setfeni spojena s MSP - jako s ekonomicky vyznamnou
skupinou. Vybrany ilustrativni ptiklad mohou poskytnout evaluaéni zpravy od World
Bank Group Evaluace programii pro MSP v prislusném regionu (v originalu Impact
Evaluation of SME Programs in. ... region) ¢i v ¢eském prostiedi periodicky vydavané
Zpravy o vyvoji malého a stiedniho podnikani a jeho podpore v prislusném roce.

V oblasti informa¢niho managementu reprezentuji aktualné feSenou
problematiku také piispévky prednasené na mezioborové orientované konferenci
ECIME (European Conference on Information System Management and Evaluation).
Vybérove lze mezi nimi jmenovat naptiklad:

* Znalostni management pii konfiguraci podnikovych systémd.

* Informacni bezpe€nost v podnicich - ontologicka perspektiva.

* Informacni pfinos managementu - kdo je odpovédny?

= Posileni IT zpiisobilosti a vyzralosti - rozvoj koncepéniho fizeni

k maximalizaci zisku a hodnoty IT v MSP.

Predstavené piispévky kopiruji aktualni oblasti zajmu jak v problematice
managementu informac¢nich systémi, tak také v agendé evaluaCnich aktivit.
Na podzim roku 2014 probé&hl v belgickém Gentu jiz 8. ro¢nik této opakované

organizované udalosti.
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Dalsim zdrojem pro ziskani ptehledu o aktualnim déni v oboru je elektronicky
Casopis s titulem Electronic Journal of Information Systems Evaluation (EJISE),
ve kterém jsou publikované aktudlni akademické i komeréni vyzkumné aktivity
spole¢né s jejich dopady na organizaci a jeji fizeni. Mezi poslednimi ¢lanky, tematicky
zaméfenymi na sledovanou oblast, 1ze uvést naptiklad:

» Budovani spolehlivych informac¢nich systémii.
= Posiluji konzultanti informacnich systému kompetence v MSP?

» Identifikace riznych dimenzi analyzy podniku - systematicky pichled.

[EJISE, 1999- ]

Kromé vyse piedstavenych vyznamnéjsSich projektd reflektuje vyvoj v oblasti
nejlépe zejména publikacni a konferencni Cinnost, které jsou zacileny na aktualné
diskutovana témata a problematiku. Pravé v pofadani mezinarodnich konferenci
je v evaluacni oblasti patrna vysoka aktivita. V soucasné dobé se neobjevuji pouze
monotematické a jednorazové, ale i periodicky se opakujici akce mezinarodniho
rozsahu. U tohoto typu konferenci se zpravidla lisi tematické zaméfeni jednotlivych
ro¢niki dle aktualné feSené problematiky a celosvétového vyznamu. V pfiloze €. 1
dizerta¢ni prace je pro piedstaveni aktualnich trendt a poukazani na diverzitu oblasti
uvedeno Sest vybranych konferenci véetné jejich posledniho programového zaméfent,

tzn. v roce 2014 nebho 2015.

3.2 Aktudlné probihajici evaluaéni aktivity v CR

Vroce 2004 vydalo Ministerstvo pro mistni rozvoj Ceské republiky
(dale MMR) metodickou piirucku Evaluace socioekonomického rozvoje [Cesko.
Ministerstvo pro mistni rozvoj, 2004]. Ptesto jest¢ v roce 2009 MMR upozornuje,
ze evaluacni aktivity v Ceském prostiedi nejsou plné rozvinuty ani provadény
na profesionalni urovni. Konkrétné konstatuje, ze evaluace ma jesté daleko k tomu,
aby se stala v Ceské republice viednim pojmem [Cesko. Ministerstvo pro mistni
rozvoj, 12. 2. 2009]. K rozmachu a 8irsi aplikaci evaluacnich aktivit doslo v souvislosti
s povinnosti provadét evaluace jako podminku pied ukonéenim programu a politik
socialné ekonomického rozvoje, které byly podpotené prostredky z fondi EU. Neni
proto nikterak pekvapivé, Ze hlavnimi zadavateli evaluagnich Setieni v CR jsou Fidici

organy jednotlivych operacnich programi.
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Expert Jiti Remr zmapoval a souhrnné popsal specifika evaluaénich aktivit
probihajicich v CR ve své dizertaéni praci. Dle zavért jeho vyzkumu se i v roce 2010
uplatiiovani evaluace v CR vyznatovalo mimoiadnym dtrazem kladenym
na doporuéeni vychazejici z provedené evaluace, nedostatkem zpétné vazby
k provedenym evalua¢nim Setfenim, exaktnim zakladem provadénych evaluacnich
Setfeni, klamnym charakterem vynucenych evaluacnich S$etfeni a vyhybavym
pristupem ke specifickym evalua¢nim technikam a nastrojim [REMR, 2010, s. 5].
Razné typy evaluaci (napf. organizaci, zaméstnancl, produkti atp.) pfichazi
ze zahrani¢i do CR z prostiedi komeréni sféry, kdyz matefské zahrani¢ni spole¢nosti
implementuji celoplo$né své interni systémy fizeni vetné metodickych postupti
do vsech svych lokalnich pobocek.

Jako ptiklad evaluaéni studie ze sektoru soukromych bezpecnostnich sluzeb lze
jmenovat Revizi zavére¢né zpravy z hodnoceni dopadd regulace k navrhu zakona
0 SBS [Cesko. Vlada CR, 2013] zpracovanou vladni Komisi pro hodnoceni dopadt
regulace (tzv. Komise RIA). Komise RIA pfedstavuje relativné novy trend
V institucionalnim zajisténi procesu hodnoceni dopada regulace (RIA) a je nejnovéjsi
instituci tohoto typu v zemich OECD, kde se setkdvame v poslednich letech
se vznikem tzv. nezavislych kontrolnich organt (tzv. independent watchdogs)
k pfezkumu kvality ptedkladanych hodnoceni dopadd k navrhim pravnich piedpist
[Cesko. Vlada CR, c2009-2015a].

Dalsi znamkou pribézného rozvoje oboru je kazdoro¢ni Konani evaluaéni

konference potfaddané v Ceské republice.

Konference 2015: Evaluace ve svétle novych prileZitosti

Potadatel: Ceska evaluacni spoleénost, 0..

Datum a misto: 9. 7. 2015, Praha (Ceska republika)

Odkaz na web: http://www.czecheval.cz/Konference.html

Cilem tohoto roéniku konference Ceské evalua¢ni spoleénosti bylo nastinit
mozné piileZitosti sméfovani evaluaci v CR. Hlavni pozornost byla vénovana
jak prilezitostem vychazejicim ze soucasnych a budoucich potieb jednotlivych rezortt
ve vztahu k evaluacim, tak také pfilezitostem metodologickym, které jsou dany

moznostmi novych postupt pouzivanych pfi evaluaci.
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V neposledni fad¢ se konference zaméfila i na profesné-vzdélavaci prilezitosti
zahrnujici diskuse o moznostech odborného ristu evaludtort.

[Ceska evaluaéni spole¢nost, c2008-2015, Konference 2015]

Institucionalné je oblast evaluaci v CR pokryta primamé dvéma
specializovanymi subjekty, které jsou nize blize ptfedstaveny. Doplitkkem téchto
subjektii je VsoucCasné dob¢ jest¢ Evaluani jednotka Narodniho organu
pro koordinaci, zastfeSujici evaluaee Evropskych strukturdlnich a investi¢nich fondd,
atrvale Cesky statisticky ufad, ktery hraje pro evaluaéni aktivity vyznamnou
podpurnou roli dlouhodobym systematickym shromazd’ovanim dat pro narodni

i mezinarodni srovnavaci evaluaéni Setieni.

Ceska evaluaéni spole¢nost, o.s. (CES)

Webové stranky: http://www.czecheval.cz/

) Ceska
Ceska evalua¢ni spolecnost se sidlem v Praze «Evaluaéni
Spolecnost o.s.

byla zalozena vroce 2007 s cilem vytvofit v Ceské

republice neziskovou platformu podporujici spolupraci s European Evaluation Society

(EES) a International Development Evaluation Association (IDEAS), ptipadné

dal$imi narodnimi a mezindrodnimi asociacemi evaluator. Toto obcanské sdruzeni
vzniklo ve snaze spojit, rozsifit a vyuZit zkuSenosti z evaluaci programii ceské
zahrani¢ni rozvojové spoluprace, piedev§im programl strukturalnich fondi EU.
Zakladatelé si uvédomovali potiebu zvysit efektivnost rozvojovych politik v CR i v
zahraniCi a Sifit ovéfené evalua¢ni postupy a metodiky v Ceském prostiedi. Dil¢im
cilem CES je také poskytovat kvalifikovanou zpétnou vazbu vefejnym i soukromym
donatorim. Ceskd evaluaéni spolenost vydala a zadtituje jak eticky kodex,
tak formalni standardy evaluatora (vice viz kapitola 4.7 Eticky kodex a evaluacni
standardy).

[Ceska evaluaéni spoleénost, c2008-2015]

Institut evaluaci a socialnich analyz (INESAN)

Webové stranky: http://www.inesan.eu/ =
INESAN ™ NZaRnains

N——

Institut  evaluaci a  socidlnich  analyz
je subjektem, ktery se zamé&fuje na piipravu a aplikaci metodik evalua¢niho vyzkumu

v Ceském prostiedi. Své zazemi ma v oblasti metodologie aplikovaného
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spoleCenskovédniho vyzkumu a poskytuje také zpracovani vyzkumnych studii
a analyz. Cilené se zabyva rozvojem evalua¢ni kultury, usiluje o zvySovani standardt
evaluacni praxe, provadi metaevaluace a podporuje rozSifovani evaluacnich
schopnosti zadavatelq, realizatora 1 dalSich zainteresovanych stran. Poslanim institutu
je vsouvislosti s evaluacemi operacnich programi podporovanych EU poskytovat
zainteresovanym stranam uzite¢né metodiky, podkladové informace a expertni
stanoviska, ktera témto subjektim pomahaji zvySovat spolehlivost a validitu
provadénych evaluaci a vyzkumnych Setfent.

[INESAN, ¢2012]

Cesky statisticky uiad (CSU)

Webové stranky:  http://www.czso.cz . CESKY
e oo oo I STATISTICKY
Cesky statisticky ufad je soucasti ustfedni . URAD

statni spravy CR a shromazd'uje statistické informace

o statni ekonomice, pohybu osob, srovnani se zahrani¢im, véd¢ a vyzkumu. Krome
ufednich vypisi, vyberi z databazi a registrii poskytuje také informacni, konzulta¢ni
a poradenské sluzby. Déle se zabyva shromazd’ovanim dat k prifezovym statistikdm
o cizincich, genderovych statistikach, seniorech, souhrnnych datech o CR,
regionalnich  statistikdch, makroekonomickych ukazatelich 1 evropskych
a mezinarodnich srovnavacich tidajich. V neposledni fadé provadi Cesky statisticky
urad také celorepublikové s¢itani obyvatel. Pro rozséhlejsi evaluacni Setfeni zamétené
nejen na dany subjekt, ale také na mikro a makrookoli je v souCasné dob¢ v Ceském
prostiedi nezastupitelnym zdrojem ucelenych informaci.

[Cesky statisticky ufad, akt. 8. 3. 2012]

Kromé¢ ¢lankd a piekladii zahrani¢nich publikaci s evalua¢nimi metodikami
do Cestiny je dikazem postupného rozvoje oboru také vydavani oborového Casopisu
Evaluacni teorie a praxe (dale t¢zZ EVALTEP), ktery je blize pfedstaven v kapitole
3.4 Odborné casopisy reflektujici problematiku.

Oblast managementu informacnich sluzeb vyuziva urcité evaluacni techniky
cilené a ndrazov€¢ (napf. competitive intelligence, analyzy webovych stranek,
benchmarking, data mining, statistické vypocty). Nelze vSak konstatovat, ze by byla
evalua¢nimi aktivitami komplexn¢ pokryta, a to i piestoze evaluacni aktivity disponuji

sirokym portfoliem metodik a technik, které by mohly management informacnich
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sluzeb pomoci méfitelného empirického zhodnoceni v mnohych piipadech zkvalitnit

a zefektivnit.

3.3 Klicové asociace a organizace pro evaluacéni aktivity

Asociace a oborové organizace slouzi odborné 1 laické vetejnosti
jako informa¢ni a sjednocujici uzly i jako garance odbornosti v celosvétové siti
evaluacnich aktivit. Pro instituciondlni zakotveni tematiky je nize uveden pichled
klicovych odbornych asociaci, které dlouhodobé puisobi na mezinarodni tirovni:

= American Evaluation Association (AEA);

= European Evaluation Society (EES);

= Eastern Evaluation Research Society (EERS);

= OQOrganistaion for Economic Co-operation and Development (OECD);

= African Evaluation Association (AfrEA).

V ptiloze ¢. 2 dizertatni prace je pak piehled doplnén o struény popis

organizaci véetné shrnuti jejich zamért a poslani.

3.4 Odborné casopisy reflektujici problematiku

S diverzitou evalua¢nich aktivit a S rostouci popularitou evaluaci ve sféfe
vetejné, soukromé i akademické jsou odborné periodika naplnéna €lanky s rtiznorodou
tematikou. Od metodologickych otazek, pfes management a data mining
az po evaluaci vzd¢lavacich programi v rozvojovych zemich. Pro prvotni pfedstavu
jsou nize vybrany dva odborné cCasopisy zahrani¢ni ajeden zastupce z prostiedi
Ceského. Oba zahrani¢ni tituly patii mezi impaktovana periodika (Social Sciences
Citation Index). Periodikum pochazejicim z druhého sméru, tj. 0od informaéni védy,
vnémz je mozné se s problematikou setkat, reprezentuje oborovy casopis
International Journal of Information Management, ve kterém se mimo jiné odborné

piispévky objevuji také analyticky a evaluaéné orientované ¢lanky.
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Evaluation

ISSN: 14617153 [hoay afion,

Webové stranky: http://evi.sagepub.com/

Mezinarodni odborny recenzovany casopis s dvacetiletou tradici vydava
nakladatelstvi SAGE Publications. Evalua¢ni aktivity vnima redakce jako oblast,
kterd se Vv poslednich dvou dekadach stala hlavni problematikou akademickeé,
politické, verejné 1 komercni sféry napfic celym svétem. Nad ramec mezinarodniho
pfesahu podporuje dialog mezi riznymi evalua¢nimi tradicemi jako evaluacemi
intervencnich programi, auditovanim, analyzami technologii, vzdélavanim,
socialnimi politikami ¢i systémy hodnoceni kvality. Kromé toho shromazduje
a vydava clanky o oblastech, v nichZ jsou v soucasné dobé evaluace na vzestupu. Jedna
se o vzdelavaci, védecké a technologické programy, trestni justici, zdravotni péci,
socialni sluzby, odborné vzdelavani a regionalni rozvoj.

[SAGE Publications, c2000-2015]

American Journal of Evaluation (AJE)

ISSN: 1098-2140 AMERICAN JOURNAL of EVALUATION

Webové stranky:  http://aje.sagepub.com/

Odborny  recenzovany  Ctvrtletnik  vychazi

pod zastitou American Evaluation Association jiz od roku 1978. Zaméfuje
se na objevovani vyzev a pfistupil spojenych s konceptualizaci, designem a realizaci
evaluacnich aktivit. Pravidelné obsahuje ¢lanky o metodach, teoriich, etickych
otazkach, vetejnych politikach a 0 evaluaéni praxi. S ohledem na diverzitu evalua¢nich
aktivit nabizi periodikum AJE Sirokou mezioborovou perspektivu a tematické ¢lanky
z oblasti evaluaci vzdélavani, vetejné spravy, socialnich véd, zdravotnictvi, socialnich
sluzeb, kriminologie a odborné praxe. Souc¢asti kazdého ¢isla jsou také recenze na noveé
vydané oborové publikace. Hlavnim poslanim AJE je zvefejnovat nejlepsi prace
z oblasti evaluacnich aktivit nebo 0 evaluacich S cilem
prohloubit znalosti a rozsitit obzory svych ¢tenaia.

[American Evaluation Association, American Journal of Evaluation, cit. 2015-05-03]
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Evaluacni teorie a praxe (EVALTEP)

ISSN: 2336-114X

Webové stranky:  http://www.evaltep.cz/

Casopis EVALTEP je &esky odborny &asopis,

vydavany Ceskou evaluaéni spole¢nosti, ktery se systematicky
vénuje problematice evaluaci. Hlavnim cilem ¢asopisu je §ifit zobecnitelné poznatky
evaluaéni praxe a vysledky evaluaéné zaméfené védecko-vyzkumné ¢innosti. Casopis
nabizi pfileZitost pro publikovani puvodnich, védeckych a jinde nepublikovanych
textd tykajicich se evaluaénich metodologii, evaluacnich teorii, pfistupi a studii.
Periodikum zaroven zprostiedkovava ¢tenarim informace o aktualnich evaluaénich
tématech. Casopis je uréen zejména zastupciim instituci vefejné spravy, pracovnikiim
fidicich organi operacnich programi a implementacnich struktur, zastupciim
spoleCnosti  provadéjicich evaluace, vzdélavacim institucim a neziskovym
organizacim. Vyznamnou skupinou ¢tenaii, na Kterou se cCasopis zaméiuje,

jsou akademiéti pracovnici a studenti.

[Redakce ¢asopisu ETP, c2015]

3.5 Podpurné informacéni a metodické zdroje

Vsechny organizace nemaji zajem, nebo dostateCné financni prostfedky,
poptavat realizaci evaluacnich aktivit od externich dodavateli. Externi evaluacni
aktivity byvaji pod vedenim nezavislého evaluatora realizovany profesionalnim
tymem. Z diivoda znalosti prostedi a standardnich procesi je v nékterych ptipadech
naopak efektivnéjsi provést evaluaéni Setfeni prostiednictvim interniho evalua¢niho
tymu. Rozhodovani o externim, internim, nebo participativnim feSeni nevychazi pouze
z téchto kritérii, ale Casto do volby zasahuje cela tada dalSich faktort a divodu,
které dovedou subjekt k rozhodnuti provést evaluaci interné. Evaluaéni specialisté
se proto vénuji mimo jin¢ také tvorbé navodu a smérnic pro realizaci internich
vyzkumnych projektdi, analyz i evaluaci. Vyroba téchto materidld je iniciovana
riznymi diivody a pojata riznymi zplsoby. Piiklady v praxi komfortné vyuzitelnych
material tohoto typu jsou uvedeny v zavérecné pasazi této kapitoly.

Mimo evaluacni specialisty jsou v této oblasti aktudlné publika¢né produktivni

také organiza¢ni slozky spojené s hodnocenim projektii podporovanych ze strany
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Evropské unie, které pfipravuji evaluacni pfiru¢ky k pfislusSnym programovym
obdobim nebo osam. Obdobnou databazi metodickych pokyni a privodct (dokonce
lokalné orientovanych) disponuje také organizace OECD, kterd je zpfistupiiuje

na webovych strankach v sekci DAC Evaluation Resource Centre. Dale

se v jednotlivych odvétvich a oborech objevuji odborné ¢lanky s evaluacni tematikou,
které popisuji praktické zkusenosti a vystupy z provadénych Setfeni. V neposledni
fad¢ se zpracovavaji zakladni zésady postupu pro evaludtory neprofesionaly pro dané
odvétvi. Jako priklad tohoto jevu z informacné orientovaného oboru muze poslouzit
projekt, v ramci kterého od roku 2002 do roku 2007 piipravovala skupina povéfena
instituci Reference and User Services Association (RUSA) smérnice, které detailné
popisuji, jaké druhy a typy analyz je nejvhodnéjsi vyuzit k vyzkumim. Skupina
se zaméfila také na vybér nastrojii, pomoci kterych je nejlepsi provadét hodnotici
analyzy a evaluace. Vysledny metodicky orientovany text se nazyva Mereni
a hodnoceni referencnich sluzeb : priivodce (v orig. Measuring and Assessing
Reference Services and Resources : A guide) a je vetejné dostupny na webovych
strankach [American Library Association Reference and User Services Committee.
€1996-2015]. V navaznosti na rozsah tohoto dokumentu pfipravila autorka Lisa R.
Horowitz stru¢ného praktického privodce pro neprofesiondlni evaluatory,
kterého publikovala na podzim roku 2009 pod nazvem Hodnoceni knihovnickych
sluzeb : prakticky privodce pro neprofesionaly (v orig. Assessing Library
Services : A Practical Guide for Nonexpert) [HOROWITZ, 2009]. Kromé vyse
uvedenych zplisobll zpracovani metodickych a podptirnych materiald z informaéniho
oboru je soucasti dizertacni prace (viz ptiloha ¢. 9: Metodické a podplrné materialy
k evalua¢nim metodikdm) uveden také vybér z obecné vyuzitelnych publikaci,
které obsahuji rizné smérnice, metodické postupy, navody i praktické rady k realizaci

internich evalua¢nich aktivit a mohou pomoci zejména neprofesionalnim evaluatorm.

3.6 Evaluaéni standardy a eticky kodex

V oboru evaluacnich aktivit a vyzkumia dlouho neexistoval zadny oficialni
eticky kodex. Paradoxni je situace pfedevSim v tom, ze napiiklad obdobnou ¢innost
provadeéjici sociologové, jejichz studie obvykle nemivaji tak velky exekutivni a ptimy
dopad jako vystupy evaluacnich aktivit, maji eticky kodex k dispozici jiz od roku

1977. Normativni eticky kodex, vydany Americkou sociologickou asociaci, stanovuje
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zasady a etické normy, které jsou zédkladem profesionalniho sociologického chovani.
Tyto zasady a normy by mély byt pouzivany nejen pii vyzkumech, ale i pti dalsi
kazdodenni odborné sociologické cinnosti [American Sociological Association,
cit. 2015-01-31]. Na druhou stranu je nutné podotknout, ze sociologicky eticky kodex
je vystavén predevsim na obecnych zasadach, velmi vzdalenych od navodné popisné
a vyCerpavajici prirucky pro feSeni kazdodennich etickych dilemat a problémd,
se kterymi piichazi realizatofi vyzkumnych aktivit do styku a musi se bezprostifedné
potykat s jejich feSenim. Nejdéle maji k dispozici soupis etickych pravidel tazatelé
marketingovych a socialnich vyzkumi, pro néz vydala kodex asociace ICC/ESOMAR
jizvroce 1976. Posledni aktualizace Mezinarodniho kodexu vyzkumu trhu
a socialniho vyzkumu [SIMAR, ¢2015] byla provedena v roce 2007.

Jak jiz bylo uvedeno vyse, evaluatoii dlouho nedisponovali vlastnim etickym
kodexem. Kromé moznosti Cerpat inspiraci a hledat podporu v sociologickém
a marketingovém kodexu byly az v 80. letech zavedeny tzv. evalua¢ni standardy,
které jsou zaméfené na organizacni ramec a c¢astecné také na etickou podporu
pfi realizaci evaluaénich aktivit. Tteti aktualizované vydani (pfedchozi verze 1981,
1994) standardi pro evaluaéni aktivity ptipravila komise Joint Committee
on Standards for Educational Evaluation (dale JCSEE) a v cervenci roku 2010
je vydalo nakladatelstvi Sage v samostatné publikaci pod nazvem The program
evaluation standards : a guide for evaluators and evaluation users [YARBROUGH,
2011]. Publikace je uzite¢né zpracovanych pruvodcem, jelikoz poskytuje étenati oporu
arady v diskutovanych oblastech. Zakladni ptehled jednotlivych ¢asti evaluacnich
standardi je permanentné dostupny ptimo na strankach komise JCSEE [JCSEE, cit.
2014-01-31].

Na mezinarodni irovni dale nabizi Evropska evalua¢ni spole¢nost piehled série
odkazti na dalsi dil¢i standardy [European Evaluation Society, c2014a], které jsou tizce
profilovany dle oboru pusobnosti (napt. vzdélavaci systém, intervencni programy
atp.), coz omezuje jejich obecnou puisobnost a zaroven zvySuje relevanci pro danou
specializaci. Drziteli téchto standardd jsou instituce z riznych evropskych zemi,
asociace European Evaluation Society je pieklada do vice jazyku a tfidi do dvou
zékladnich skupin na zaklad¢ geografického rozsahu:

= Evaluacni standardy pro narodni a regionalni projekty;
= Evaluaéni standardy pro mezinarodni projekty a nadnarodni

organizace.
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K dal§i mezinarodné vyuzivanym standardiim patfi standardy evaluacné
orientovanych slozek Evropské Unie a organizace OECD:
= Evaluacni standardy Evropské komise;

= Kuvalitativni standardy pro rozvoj evaluaci - OECD.

Do ¢eského prostiedi byla pravidla tohoto zaméteni oficialné implementovana
Ceskou evaluadni spolednosti vroce 2011. Spoleéné se souborem zavaznych
moralnich pravidel, jez by se méla stat nedilnou soucasti praxe profesionalniho
evaluatora, byly pfijaty také Formalni standardy evaluatora, které vychazi z predlohy
JSCEE. Pravé tyto standardy jsou zaclenény do ceského Metodického pokynu
pro evaluace programového obdobi 2014-2020 Evropské unie. Kromé toho jsou
vhodné, snadno pochopitelné a prakticky aplikovatelné i pro evaludtory pusobici
v subjektech sledovanych v ramci dizerta¢niho projektu.

Dalsim praktickym nastrojem pro evaluacni tym je Eticky kodex evaluatora,
jehoz zakladnim obecnym uéelem je prispivat K prosazovani vyssi odbornosti a etiky
evaluaci. Smyslem kodexu je pfihlésit se ke specifickym hodnotdm, které posiluji
hodnovérnost a transparentnost evaluace i evaludtorli, cozma vést k tvotfivému,
svobodnému a nestrannému piistupu pfi realizaci evaluacnich projektt. Hlavni pasaze
etick¢ho kodexu jsou zaméteny na odbornost, integritu a zodpovédnost. Formalni
standardy evaluatora tvofi celkem 30 individudlnich standardl pro provadéni evaluaci,
které jsou sdruzeny do c¢tyi dale rozvedenych kapitol - uZite¢nost, proveditelnost,
korektnost a presnost. Kompletni textace Etického kodexu evaludtora a Forméalnich
standardi evaluatora platnych od 9.12.2011 jsou jako soucast dizertaéni prace

umistény V piilohach &. 3 a &. 4 [Ceské evaluaéni spole¢nost, c2008-2015 a,b].
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4 MANAGEMENT INFORMACNICH SLUZEB VE
SLEDOVANEM TYPU ORGANIZACI

Evalua¢ni metodika zpracovand v ramci dizertatniho projektu je urcena
pro subjekty typu malych a stiednich podnikti ze sektoru soukromych bezpecnostnich
sluzeb. Piijemctim ma slouzit jako nastroj k analyze kvality a trovné managementu
informacnich sluzeb a upozornit je na potencialni slaba mista v této agendé.

Management informacnich sluzeb je dil¢i ¢asti informacniho managementu,
ktery lze vobecné rovin¢ definovat jako védomy proces, pii némz jsou
shromazd’ovana data, kterd jsou vyuzivdna pro podporu rozhodovani a fidicich
procesti na v§ech urovnich fizeni podniku [HINTON, 2006]. Dle celosvétove ptisobici
poradenské a auditorské spole¢nosti KPMG, ktera poskytuje své sluzby primarné
aktivnim komer¢nim subjektim, na néz je zacilen projekt dizertani prace, poméha
informacni management organizacim ucelné investovat do informacnich systému
a budovat jejich schopnost vyuzivat informace jako klicovy nastroj. V oblastech,
které se prolinaji se zaméfenim dizertatniho projektu, usiluji organizace pomoci
informac¢niho managementu naptiklad o:

= zefektivnéni procest informacniho fizent,

» informacni integritu provazanou S potiebami organizace,

» shromazd’ovani znalosti o trhu zvysujicich konkurenceschopnost podniku,
= optimalizaci investic do informacnich technologii,

» vyuzivani externich a internich zdroju dat pro analytické ¢innosti.

Dale je dle pristupu KPMG informa¢ni management v organizacich vyuzivan
také ke zprihlednéni zakaznického chovani, ke spravnému nacasovani implementace
podnikovych strategii, procest i operativy, pro vybudovani aktivnich mechanismu risk
managementu, k vyvoji novych produkti a sluzeb i k transparentnimu fizeni vykonosti
[KPMG, c2015].

Potfeba budovat a systematicky rozvijet informa¢ni management je odborniky
reflektovana jiz od dob pfechodu k informacni a znalostni spole¢nosti, kdy se ohnisko
zakladu ekonomické konkurenceschopnosti organizaci presunulo od materidlnich
zdroji ke znalostem, napf. prace Jay Galbraith (1977), James Gardner Marcha
a Herbert Alexander Simona (1993) a dalsich. Recenzované periodikum International

Journal of Information Management sleduje vyvoj informa¢niho managementu
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a pravideln¢ o ném vydava ¢lanky jiz od r. 1985. Od konce 90. let se specialisté vénuji
implementaci profitabilnich principti znalostniho managementu do oblasti fizeni
podniki a pfedstavuji vV odbornych publikacich své metodiky, napt. David J. Skyrme
a Debra M. Amidon (1997), Thomas H. Davenport (1998) ¢i Jay Liebowitz (1999).
Nasledné se pozornost pfenesla také na dalsi cilovou skupinu - segment malych
a stfednich podniki, pro néjz lze ¢astecné Cerpat ze zkusenosti uplatnénych ve vétsich
subjektech. Jednu z prvnich empiricky podloZenych studii kli¢ovych faktoru
pro implementaci znalostniho managementu v sektoru malych a stfednich podnikt
predstavili Kuan Yew Wong a Elaine Aspinwall (2005). Vystupy této studie je mozné
vyuzit nejen jako kontrolni check-list pro implementaci znalostniho managementu,
ale také jako evalua¢ni nastroj pro hledani oblasti ke zlepseni [WONG ;
ASPINWALL, 2005]. Piestoze se jedna o star$i studii a §ir$i ohnisko zajmu
(tzn. znalostni management), vice nez 2/3 polozek (11 faktort zahrnujicich celkem
66 polozek) se promitaji i do evaluacni metodiky ptedstavené v ramci dizerta¢ni
prace. Primarni zacileni evalua¢ni metodiky je dobie patrné také z tzv. modelu
IMBOK (Information Management Body of Knowledge), ktery ptedstavuje jednu
z aktivné a kontinualné rozvijenych koncepci jiz od r. 2004. Informa¢ni management
zahrnuje v této koncepci veskeré informace, které ovliviiuji dany subjekt. Zpracovatel
nejnovéjsi koncepce, specialisty informacnich systémi Andy Bytheway (2014),
je kategorizuje do Sesti polozek a spojuje je ctyimi aktivitami (tzn. projekty,
implementaci  zmén, operativnim  provozem a fizenim  vykonnosti),
které se zpracovanim informaci souvisi [BY THEWAY, 2014, s. 25 - 26]. Nejnové;jsi
verze modelu IMBOK (z r. 2014), kterd zahrnuje cely systém a kombinaci vSech
prvki, je zachycena na obrazku (viz Obr. ¢. 5: Model IMBOK s vyzna¢enymi
oblastmi projektu dizertaéni prace), VnémZ jsou zaroveil znazorn€ny oblasti
souvisejici s managementem informacnich sluzeb, na néz se dizertacni prace zaméiuje
prioritné (tj. Cervené ohrani¢ené podnikové procesy, podnikové informace)

ananézpouze okrajové (tj. rGzové ohrani¢ené informaéni technologie,
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informacni systémy, ptinosy podniku, podnikové strategie).

Podnikové
Informaéni Informaéni informace Podnikové Podnikové
technologie systémy Podnikove vysledky strategie
[ procesy [
By
- Implementac Operativni Rizeni
PrOJEKty Lm%n % provoz / VkahnOSti >

Obr. ¢. 5: Model IMBOK s vyznacenymi oblastmi projektu dizerta¢ni prace [BYTHEWAY, 2014, s.
26]

Schopnost organizaci ziskavat, ridit, chrénit, ukladat a dorucovat spravné

vvvvvv

informa¢niho managementu. Informa¢ni management vyzaduje porozuméni vzorcim

informa¢nich tokdi v organizaci, vcetn¢ jejich systematického mapovani

a monitorovani [KPMG, c2015]. Proto se evaluacni metodika dizertacni prace
zamétuje primarné na ¢ast managementu informacnich sluzeb, ktera zahrnuje fizeni

informacnich aktivit a tokt k cilovych skupinam.

Management informaénich sluZzeb v ramci projektu dizertaéni prace pokryva fizeni
informaénich aktivit a tokd k cilovim skupindam v organizaci v nize uvedenych
intencich:

Oblasti informacnich aktivit:

»  makrookoli subjektu,

»  mikrookoli subjektu,

»  externi informaéni sluzby,

= nterni informaédni sluzby,
= fizeni a orgamzaci informacnich sluzeb,
n zkvalitiovani informacnich sluzeb, r——— =

i v r v informandich shabeh
» nformacéni bezpeénost.

Cilove skupiny:
*  spravii organy,
s Lkonkurenti,

ik

"fé'w

,wu..‘.mj

»  dodavatelé a obchodni partnerfi,

»  zakaznici.
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Vyse jmenované oblasti evalua¢ni metodiky jsou schopni kvalitné¢ zmapovat
Iinterni amater§ti evaluatofi prostfednictvim  standardizovaného nastroje.
Pro komplexni evaluaci informa¢niho a znalostniho managementu v organizaci
by bylo nezbytné provést doplitkové kvalitativni Setfeni informa¢nim specialistou
roz$ifené 0 posuzeni a expertni interpretaci ziskanych vysledkti. Odborné posouzeni
by vécné vztahovalo a vyhodnocovalo ziskana zjisténi ke standardiim sou¢asné praxe
i ke strategiim organizace a jejich napliovani. Pro prvni fazi systematické prace
s informa¢nim managementem obdobn¢ jako pfi identifikaci problematickych oblasti
je predstavena metodika pro cilovou skupinu sledovanych subjektt zcela dostacujici.
Blizsi popis konkrétni agendy spojené S managementem informacnich sluzeb
ve sledovaném typu organizaci a jeji promitnuti do evalua¢ni metodiky je rozvedeno
v kapitole 4.2 Evaluovand agenda, po piedstaveni specifik cilové skupiny v kapitole

nasledujici (tzn. 4.1 Specifika sledovaného typu organizaci).

4.1 Specifika sledovaného typu organizace

Sledovany typ organizaci, pro ktery je evaluani metodika navrZena, tvoii malé
a stfedni podniky ze sektoru soukromych bezpec¢nostnich sluzeb. Vznik a rozvoj
sektoru soukromych bezpecnostnich sluzeb je soucasti spoleCenského fenoménu
privatizace bezpecCnosti, ktery spociva v presunu souboru aktivit a kapacit
z kompetence stitu na jiné, vtomto pfipadé soukromé komer¢ni, subjekty.
Jelikoz dochazi k pfenosu vlddou centralné planovanych pravomoci pfisluSejicich
do kompetence organt vefejné moci do rukou soukromych subjekti, lze proces
oznaCit jako privatizaci od shora dold (tzv.top down privatization).
Kromé ekonomickych divodii byla jednim ze spoustéclt procesu snaha o zvySeni
flexibility téchto sluzeb. S ohledem na byrokraticky aparat vetfejné spravy maji
subjekty zajistujici SBS nespornou vyhodu ve schopnosti rychle reagovat
na ekonomické zmény, oborové novinky a prizpiisobovat se aktudlnim pozadavkim
trhu. S tim souvisi i regulace, vycvik a odborné proskolovani, na které je vzhledem
k rostouci konkurenci Vv sektoru aktualné kladen diraz [SECURITY HR, 2010].
Vhodnost zacileni dizertacniho projektu na tento segment, jako na perspektivni
skupinu s potfebou rozvoje kvalitniho managementu, vyplyva i z nize uvedenych
faktd. VIiv a podil soukromého bezpecnostniho primyslu v evropském prostiedi sili,

coz vyplyva ze statistickych udaji, které tento trend dokladaji. V roce 2011 vysla
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studie asociace Confederation of European Security Services (CoESS), ktera provedla
komparativni analyzu napti¢ 34 evropskymi staty. Z této studie vyplynulo,
Ze pro vetejny sektor realizuji subjekty SBS az 25 % zakazek, pti¢emz celkovy ro¢ni
obrat SBS ¢ini 35 biliond eur a Ize v ném sledovat meziro¢ni narist pfiblizné 13 %
[Confederation of European Security Services, 2011, s. 143]. Statistiky platné
kr. 2010 dale vy¢islily celkovy pocet subjekti ve 34 sledovanych evropskych statech
Vv sektoru SBS na piiblizn¢ 52 300 operujicich spolecnosti, pocet zaméstnanct zhruba
na2 176 000 a pramérny vek pracovnikt v sektoru SBS dosahuje 35 let a podil muzu
dosahuje 83 %. V celoevropském porovnani je pouze 05 % c¢lent SBS méné
nez policistll pfipadajicich na jednotlivé obyvatele [Confederation of European
Security Services, 2011, s. 143 - 145]. V Ceské republice lze vychéazet z udajt
sledovanych CSU, podle nichz dosahl v &ervenci r. 2012 celkovy poet registrovanych
SBS v CR ¢&isla 7 094, z nichZ ne viechny skuteéné vyviji n&jakou realnou ¢innost
[BURES, 2013, s. 162]. Celkovy poéet pracovnikis SBS od r. 2013 piedstavuje vice
nez 1 % vSech pracovniki v soukromém sektoru, coZ z néj €ini jednoho z nejvétsich
zaméstnavateli v Ceské republice [BURES, 2013, s. 162]. Poget pracovnikii SBS
v CR dokonce pievysuje poéet piislusnikii Policie Ceské republiky [BURES, 2013, .
166]. Obrat registrovanych SBS dosahuje okolo 20 miliard korun ro¢n¢, coz generuje
zhruba 0,5 % celkového hrubého doméaciho produktu [BURES, 2013, s. 166]. Primarni
pfi¢iny expanze sektoru SBS v Ceském prostiedi spatfuje odbornik Oldfich Bures§
ve snizovani finan¢ni alokace jak do sektoru obranného, tak i policejniho. V disledku
snahy usetfit vefejny rozpocet jsou na ochranu a zabezpeceni najimany soukromé
spolecnosti, které vétSinou vykonavaji dané aktivity lacinéji neZ policie ¢i armada
[BURES, 2013, s. 86]. Tento trend nema dopad pouze na rist sektoru, ale zarovei
s sebou nese také negativni dopad na kvalitu poskytovanych sluzeb. Primérny piijem
pracovnika zaméstnaného v soukromé bezpec¢nostni agentutre (primérna mzda v SBS
vr. 2012 ¢inila 14 677 K¢) se pohybuje vyrazné pod primérem Ceského standardu
(praimérna mzda v CR vr. 2012 ¢&inila 27 170 K¢&), zhruba v poloviéni vysi
primérného platu v CR. Vysoka konkurence mezi agenturami pak jesté vice zvysuje
tlak na ceny, a ty se promitaji do naboru pracovniki a zrcadli schopnosti této profesni
skupiny pti vykonu prace. Dusledky se mohou projevit v nizké kvalité poskytovanych
sluZzeb a v podhodnocovani vetejnych zakazek, které mize sméfovat az k ohrozeni
integrity statni infrastruktury, ktera je ve stale vétsi mite pod kontrolou nadnarodnich

korporaci (vice napt. BURES, 2013).
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Subjekty zajistujici soukromou i vefejnou bezpecnost pracuji s mnozstvim
informaci, které je tfeba fizen¢ spravovat a chranit, a to i v ptipadé potieby jejich
decentralizace do koncovych bodu sité, v niz subjekty puasobi. Sektor SBS
také zaroven neni dosud oSetien oborovou legislativou, ktera by jednozna¢né vymezila
prava a povinnosti zainteresovanych subjektd (vice Viz nize) a na zakladé provedené
reSerSe bylo zjiSténo, ze pro tuto cilovou skupinu v soucasné dobé neexistuje ani
ucelena kontrolni ¢i evalua¢ni metodika, ktera by agendu managementu informacnich
sluzeb vtomto typu organizaci v Ceském prostiedi pomahala cilené evaluovat
a na zaklad¢ vystupti dale rozvijet. V soucasné dobé¢ jsou za timto ucelem dostupné
metodiky a nastroje zejména z oblasti systému fizeni a informacni bezpecnosti, ty jsou
vSak pro sledované subjekty bez odborného externiho zprostfedkovani pfili§ obecné
nebo samostatné zcela nerealizovatelné. Z téchto divodi je ramcovym zamérem
dizertacni prace vyuzit potencidl evaluacnich aktivit pro organizace typu MSP
Vv sektoru soukromych bezpecnostnich sluzeb.

Termin soukromé bezpecnostni sluzby v soucasné dob¢ nedisponuje jednotnou
unifikovanou oficialni definici pro své vymezeni, v zahrani¢i ani v Ceské republice.
Frantisek Brabec, predseda Ceského klubu bezpeénostnich sluzeb, ktery v oboru
dlouhodob¢ publikuje, definuje soukromé bezpecnostni sluzby jako soukromé,
smluvni, na komerénim zakladé¢ provozované subjekty prevence Kkriminality,
jejichz tkoly a pravomoci vychazeji ze zdkond asmlouvy se zakaznikem
[KAMENIK, J.; BRABEC, F., 2007, s. 18]. Mezi komer¢ni klienty SBS patfi
predevSim provozovatelé obchodnich center, hotelovych komplexti, bankovnich
instituci a velkych nadnarodnich korporaci. Vedle téchto objektli se SBS zacinaji
ve stale vétsi mife podilet na zajiStovani kritické infrastruktury, dopravnich prostredki
a, jak jiz bylo zminéno vyse, vzrista mira vyuzivani sluzeb SBS statni spravou.
Piisobeni soukromych bezpeénostnich sluzeb v Ceské republice se doposud nestalo
piedmétem Geského ani zahraniéniho védeckého vyzkumu [BURES, 2013, s. 162]
aazdo r. 2008 nepublikoval Cesky statisticky ufad Zadna ucelena relevantni data
0 Ceském trhu s SBS kvuli absenci specidlnich kodt Klasifikace ekonomickych
ginnosti CZ-NACE pro obor bezpeénostnich sluzeb [BURES, 2013, s. 162].
V odborné literatufe se problematice vénuje predevSim specialista Oldfich Bures,
jehoZz nenjové€jsi oborovou publikaci S titulem Privatizace bezpecnosti : cCeské

a zahranicni zkusenosti vydal v r. 2013.
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Obodobnou rozttisténost jako v definicich a klasifikaci SBS Ize spatfit
také v oblasti kodifikace SBS, jelikoz jednotlivé staty disponuji svou vlastni pravni
upravou vcetn¢ individudlni kodifikace. Sektor SBS také neni ukotven pod urcity
rezort. Nejéast&ji spada pod vnitro, ptipadné spravedlnost. V Ceské republice je sektor
SBS zastitén primarné ministerstvem primyslu a obchodu. Na urovni profesnich
kvalifikaci pak jest¢ pod rezortem vnitra. V Evropé je oblast SBS v 94 % ptipadii
[Confederation of European Security Services, 2011, s. 144] pokryta samostatnou
sektorovou legislativou. Ceska republika patii mezi zbyvajicich 6 % (viz schematicka
mapa znazorfiyjici miru regulace SBS v Evrop¢ v ptiloze ¢. 5 dizertacni préce).
Vzhledem Kk pietrvavajici absenci samostatné legislativni Gpravy podnikani v oblasti
soukromé bezpeénosti jsou SBS vCR od r. 1991 provozovany jako bézna
podnikatelskd Cinnost na zaklad¢ zivnostenského zakona (pichled elementarniho
legislativniho rdmce upravujiciho ¢innost SBS v ¢eském pravnim prostiedi poskytuje
piiloha ¢&. 6 dizertadni prace). Zivnostensky zakon (zakon &. 455/1991 Sh.) obsahoval
tfi koncesované zivnosti v oblasti vnitini bezpec¢nosti:

1) sluzby soukromych detektivi,
2) ostraha majetku a osob,
3) poskytovani technickych sluzeb k ochrané majetku a osob.

Jejich obsahové naplné (viz piiloha €. 7 dizertaéni prace) byly upiesnény
az nafizenim vlady ¢. 469/2000 Sb., kterym se stanovi obsahové napln¢ jednotlivych
zivnosti [BURES, 2013, s. 33]. Vr. 2007 byly iniciativou ministerstva primyslu
a obchodu pti novelizaci zivnostenského zakona kategorie sluzeb soukromych
detektivli a ostraha majetk a osob slouceny v jednu s odivodnénim, ze ob¢€ maji
spole¢na kritéria pro jejich provozovani [BURES, 2013, s. 34]. Dalsi uprava
kategorizace je predpokladana v souvislosti svydanim zdkona o SBS. V zadné
dosavadni pravni Upravé nebyla stanovena ¢lenim SBS odlisna prava nez béznym
obCantim. V evropském prosttedi se vyskytuje obdobna situace v celkem
59 % ptipadu [Confederation of European Security Services, 2011, s. 145]. V téchto
ptipadech nejsou ¢lenlim SBS udéleny Zadné mimoradné kompetence pro vykon jejich
¢innosti a v praxi funguje uzka soucinnost mezi SBS a povéifenymi slozkami. Pfi
zjisténi Ci pfi podezieni na pachani protipravni ¢innosti kontaktuji pfislusnici SBS
policejni jednotky s zaddosti o pomoc. Podezielé a pachatele smi jako ostatni obc¢ané

na misté ¢inu zadrzet do pfijezdu policie a predat k prosetfeni jejim slozkam.
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Sektoru SBS dominuje néckolik klicovych nadndrodnich spolec¢nosti
se svétovym pokrytim. Pesto v CR pievazuji spise firmy mensi & stfedni velikosti
s podtem okolo 100 zaméstnanct [DOSKOCILOVA, 2014, s. 43]. Nadnérodni
spolecnosti maji nastaveny vlastni korporatni politiky, sdilené informacni systémy,
jednotné procesni fizeni, definované kontrolni mechanismy a totozné standardy
pfizptsobené lokalité pisobnosti, které zpravidla aplikuji napfi¢ v§emi geografickymi
oblastmi, v nichZ pusobi. Z tohoto divodu se dizertaéni prace zaméfuje na cilovou
skupinu malych a stfednich podnikt, které nemaji k dispozici tuto metodickou
podporu, manazerské nastroje a mezinarodni zazemi, a piesto je s ohledem na jejich
ekonomicky vyznam a socialni dopady jejich ¢innosti i u nich zadouci, aby v nich byly
efektivné a bezpecné fizeny informacni aktivity. Pravé témto subjektim miize
evaluaéni metodika vyrazné pomoci S optimalizaci managementu informacnich
sluzeb.

O rozvoj oboru ma usilovat také pocetné portfolio pridruzenych profesnich
asociaci, jichzse v Ceské republice aktualné vyskytuje celkem Sestnact.
Deklarovanym posldnim téchto samospravnych organizaci je zvySovat profesni
uroven v poskytovani soukromych bezpec¢nostnich sluzeb. Mezi tfi klicové (aktivné
republiky (zkratka ASBS), Security Club a Asociace technickych bezpecnostich
sluzeb Grémium Alarm (zkratka AGA). Za jednu z pficin existence tolika asociaci
a sdruzeni lze povazovat absenci oborové legislativni regulativy, ktera by nastavovala
pravidla a garantovala urcitou minimalni kvalitativni uroven SBS. Nastavovani téchto
standardi provadi a garanci kvality svych ¢lenli supluji pravé zminéna sdruZeni.
Komplexnimu hodnoceni fizeni informacnich aktivit a tokll v organizacich z tohoto
segmentu se vSak dosud nevénovaly. Nesoukromé a nevojenské studium oblasti
bezpecnostnich sluzeb nabizi Univerzita Toméase Bati ve Zling.

Malé a stfedni podniky jsou v Evropské unii definovany Nafizenim Komise
(ES) &. 800/2008 v podminkach Ceské republiky (piilohou &. 1). Hlavnimi faktory,
které urcuji, zda podnik patii do skupiny malych a sttednich podnikti (dale téz MSP),
jsou pocet zaméstnanci a rocni obrat nebo bilan¢ni suma ro¢ni rozvahy. Mal¢ a stfedni
podniky maji maximalni pocet zaméstnancii mensi nez 250 osob a zaroven plni nize
uvedeny finan¢ni parametr. Skupina malych a stfednich podniki se dle vysSe uvedené
definice [Evropska unie, 2008, s. 38] ¢leni jesté¢ podrobnéji na niZze uvedené kategorie

(viz obr. &. 6: Clenéni malych a stiednich podniki):
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Kategorie podniku Pocevt . | Obrat nebo LTt
zamestnancu suma
Stifedni podnik <250 <50 mil. EUR <43 mil. EUR
Maly podnik <50 <10 mil. EUR <10 mil. EUR
Mikropodnik, drobny podnik <10 <2 mil. EUR <2 mil. EUR

Obr. &. 6: Clenéni malych a stfednich podnikii [tabulka dle Evropska unie, 2008, s. 38-39]

V Ceské republice jsou malé a stiedni podniky definovany také v § 2 zakona
f¢. 47/2002. Sb., O podpoie malého a stfedniho podnikani. Definice obsahuje
tf1 zékladni kritéria odliSujici MSP od podnikt velkych: pocet pracovnikt, ¢isty obrat
a nezavislost podniku [Cesko, 2002, Zakon &. 47]. Pro oznadeni malych a stfednich
podnikii se v textech bézné¢ pouziva zkratka MSP, piipadné¢ se objevuji
pod ekvivalentni zkratkou SMEs (¢i pouze SME), pochazejici z anglického
vyrazu small and medium-sized enterprises.

Dle publikace Ekonomika malych a strednich podnikii (2013) malé a sttedni
podniky tvoii v Ceské republice vyznamny sektor trzni ekonomiky. K rychlému
nartstu po¢tu MSP doslo zejména na pocatku 90. let 20. stoleti jako k privodnimu
jevu transformace ekonomiky, mj. privatizace, restituci, legislativnich Gprav
a zménénych podminek podnikani. Od konce 90. let 20. stoleti jiz nejsou zmény podilu
MSP nacelkovém poctu ekonomickych subjektii ana poctu zameéstnanych
tak radikalni. Vyraznéj$i vykyvy ve vyvoji jsou spojeny az S dopady celosvétové
ekonomické krize projevujici se od roku 2008. Pokud se rozsiii trendy probihajici
v prumyslovée nejvyspélejSich statech svéta, 1ze predpokladat, Zze globalni ekonomice
21. stoleti budou MSP dominovat. Zejména e-business se povazuje za prilezitost,
ktera pieklene rozdily mezi malymi a velkymi podniky. Informacni technologie
nabizeji ivelkym a byrokratickym institucim obrovské Sance, aby radikalné
decentralizovaly a pievadély pravomoci a rozhodovani na nejniz$i uroveii [PAVLAK,
2013, s. 13].

Nejpocetnéjsi ¢ast MSP tvofi kategorie mikropodnikii do 10 zaméstnancii
(ptiblizné€ 98 %), nejmén¢ pocetnd je skupina stfednich podnikl nad 50 zaméstnanct.
Rozdily mezi t€émito skupinami méfené primeérnym poctem zaméstnanych osob jsou
vSak mensi; drobné podniky zaméstnavaji zhruba tolik osob, co podniky malé a stiedni
dohromady. Dizerta¢ni praci tedy bude pokryta kli¢ova ¢ast cilové skupiny, pro nizZ ma

navrzena evaluacni metodika vyznam. Pro mikropodniky miZze byt predstavena
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evalua¢ni metodika inspirativni, avSak provozné neaplikovatelnd. Velké podniky
jiz maji implementované vlastni standardizované postupy (v sektoru SBS provazané
se zahrani¢im) a pevné definované procesni provazanosti. Nicméné pro malé
a zejména stfedni podniky je metodika vyuzitelna nejen pro vystupy z analyzy,
ale také z procesni a manazerské perspektivy.
Mezi zékladni charakteristiky malych a stfednich podniki ve srovnéni
s velkymi subjekty patii naptiklad:
= relativni pruznost, rychlost odezvy na zmény podminek (véetné vzniku
a zaniku subjektl),
= relativné vysoka a flexibilni schopnost absorpce pracovni sily,
» schopnost vyplnit mezeru ve struktuie obchodnich vztahti mezi velkymi
podniky, napf. v roli subdodavatele,
* mens$i schopnost eliminovat disledky vykyvii vnéjsich vlivli v pocatecnim
stadiu svého vyvoje (pii startu),
* men$i zdbrany pii uvolilovani nadbyte¢né pracovni sily.

[Cesky statisticky ufad, akt. 2012, s. 1]

Kvalitativni ekonomicky a socidlni pfinos malych a stfednich podnikt spatiuje
Cesky statisticky Gifad na zakladé dloudob& vyhodnocovanych dat zejména v jejich
schopnosti:
= vytvafet pracovni ptilezitosti pii nizkych kapitalovych nakladech,
* adaptovat se rychleji na poZadavky a vykyvy trhu, které nejsou pfedmétem
zajmu vétSich podnika,
= pusobit jako dodavatelé velkych podnikd,
= pomahat zmirnovat negativni disledky strukturalnich zmén,
* napomadhat podnikatelskym aktivitami rychlejSimu rozvoji menSich obci,

* podporovat rozvoj strukturdlné postiZenych a hospodaisky slabych regiont.

Pravé charakteristiky jako pruznost, rychlost odezvy na zmény podminek,

schopnost rychleji se adaptovat na pozadavky a vykyvy trhu, kvalitativni rozdily

vvvvvv

ze skupiny malych a stiednich podniki ze sektoru SBS pravée ty subjekty, pro néz je

evaluované fizeni managementu informacnich sluzeb zadouci.
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Podrbona ekonomicka data o malych a stfednich podnicich kontinudlné
shromazd'uje Cesky statisticky tfad a souhrn kliovych informaci publikuje
ministerstvo prumyslu a obchodu v kazdoro¢né vydavanych Zpravach o vyvoji malého
a stfedniho podnikani a jeho podpofe. Ministerstvo primyslu a obchodu Ceské
republiky je také klicovym garantem skupiny malych a stfednich podniki, vcetné
spravy operacnich programti EU urCenych pro oblast podnikani. Skupiné¢ malych
a sttednich podniki neni vénovana pozornost pouze ze strany programii Evropské
unie, ale také napiiklad specialnimi politikami a strategiemi, které zohlediuji jejich
specifik a jsou v CR zavadény. Kromé vyse uvedeného piisobi za Gidelem podpory
MSP v Ceské republice také fada profesnich sdruzeni a asociaci, z nichZ je nejvétsi
predstavitelkou Asociace malych a stiednich podnikdi a Zivnostnikia CR

(vice viz piiloha ¢. 8 dizerta¢ni prace).

4.2 Evaluovana agenda

Evaluovana agenda se =zaméfuje na vybrané oblasti managementu
informacnich sluzeb a jejich funcknost provétuje pomoci sledovani informacnich tokli

k ptislusnym cilovym skupinam.

Oblasti informaénich aktivit

Mezi oblasti informacnich aktivit jsou zafazeny prvky 2z makrookoli
a mikrookoli sledovanych subjektd, z externich a internich informacnich sluzeb,
z fizeni a zkvalitiovani procest informacnich sluzeb v organizaci a okrajové
téz z oblasti informacni bezpecnosti, ktera je s informacnimi sluzbami uzce spjata.
Jednotlivé soucasti evaluované agendy jsou znazornény na nize uvedeném schématu
(viz Obr. ¢. 7: Management informacénich sluzeb - evaluovana agenda) a v detailu
a rozsahu, které odpovidaji ucelu a potiebam tvorby evalua¢niho nastroje uréeného

pro zvoleny typ organizaci, vymezeny V nasledujicich podkapitolach (viz kapitoly
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4.2.1 Makrookoli sledovaného segmentu podnikii az 4.2.7 Informacni bezpecnost).

ookt MANAGEMENT —
- Stavqi.:ill: ;:\: konkurence INFORMACNICH - politicko-legislativni ktory
i Eratell A e - ekonomické faktory
- siladodavatell 2 SLUiEB - sociokulturni faktory

- substituéni

-technicko-technologické faktory

\

INTERNI INFORMACNI SLUZBY EXTERN] INFORMACNI SLUZBY
- povinné interni informovani : - informovani zakazniks
-zastupitelnostasdileniinbrmad  fe .. g Seens [ERREE - webova prezentace organizace

-systém internihoinformovani
-adaptacni procesa zaskolovani

ZKVALITNOVANT INFORMACNICH SLUZEB
-identifikace slabina hrozeb organizace
- systematicka kontrolni Gonost

RIZEN{ A ORGANIZACE INFOSLUZEB . INFORMACN] BEZPECNOST
-rozdé eni kom wciaz o3t z - znalost bezpeénostnichrizk
- planovani informacnichakti - ochrana osobnich Gdajd
- uréev:ioﬁda'lddim? - zabezpeceniinternichaplikad
-systém mo ori "y - Unik dat ke konkurenci

- piijimani internichopatienl
- systém sdilenidokumentd a zdrojé dat

Obr. €. 7: Management informacnich sluzeb - evaluovana agenda [vlastni schéma]

Pti ptipravé evaluacni metodiky je u informacnich sluzeb kladen daraz
najejich planovani, fizeni, organizovani, kontrolu a sméfovani jejich vystupl

k cilovym skupinam, coz se stane ohniskem evaluované agendy.

Cilové skupiny

Evalua¢ni metodika kontroluje, zda vybrané informacni toky z jednotlivych
oblasti fizené sméfuji ke svym piijemctum z ptislusnych cilovych skupin. Do projektu
dizerta¢ni prace zahrnutych cilovych skupin organizaci typid MSP ze sektoru
soukromych bezpecnostnich sluzeb, k nimz smétuji informacni toky a maji na né byt
provazany informaéni sluzby, patii spravni organy, zaméstnanci, zdkaznici,
konkurenti, dodavatelé a partnefi. Cilové skupiny jsou vymezeny v zavéru této pasaze

(viz kapitola 4.2.8 Cilové skupiny informacnich sluzeb v MSP).

4.2.1 Makrookoli sledovaného segmentu podniku

Kazda organizace, véetné MSP ze sektoru soukromych bezpecnostnich sluzeb,
je soucasti prostredi, vnémz je =zaClenéna ajimz je ovlivilovana,
pfi¢emz toto ovlivilovani mize byt vzdjemné. Jako pomocny ndstroj pro shrnuti
faktort z makrookoli, které¢ maji na subjekt urcity vliv, Ize pouzit tzv. PEST analyzu.
Prvni variantu tohoto nastroje pro zmapovani podnikového prostredi predstavil jiz

vroce 1967 harvardsky profesor Francis J. Aguilar. Nejvétsi modifikace a rozvoj

79



nastroje probehly v 80. letech 20. stoleti a od té doby je mozné setkat se s dalSimi
variantami analyzy (napf. PESTLE, STEEPLE, STEP atp.). PEST analyza
shromazd’uje udaje o vnéjSich vlivech pusobicich na pfislusnou organizaci.
Od sledovanych faktorti je odvozen i samotny nazev tohoto analytického nastroje,
jak je patrné z vyznacenych inicial - Politicko-legislativni, Ekonomické, Sociokulturni
a Technicko-technologické faktory. V praxi se nastroj vyuziva Ke strategickému
auditu vlivu makrookoli, ktery se snazi nalézt odpovédi napiiklad na otazky:

v Které z faktorti maji klicovy vliv na podnik?

v Jaké jsou mozné ucinky a rizika spojena s jednotlivymi vlivy?

v" Které z nich jsou pro subjekt v blizké budoucnosti dulezité?

[KERKOVSKY ; VYKYPEL, 2002]

Pro konkrétni piedstavu jsou piiklady vliva z jednotlivych skupin a vzajemné
plusobeni znazornény v nize uvedeném schématu (viz obr. ¢. 8: Ptiklady faktorii

analyzy PEST).

FOLHERD. EKONOMICKE FAKTORY
LEGISLjAle FAFTORY 1 ekonomicky rist
ganevapoliia 25500 ‘ Grokové sazby
Ieglgla.tlw r\l nO\/‘II"\k} : sménné kurzy
politicka stabilita .
s =
TECHNICKO-
SOCIOKULTURNI . : TECHNOLOGICKE
FAKTORY ; A1 FAKTORY
demograficky vyvoj st | | nové technologie
mobilita vyvoj a vyzkum
Uroven vzdélani PODNIK rychlost zastaravani
4 J

Obr. ¢. 8: Priklady faktord analyzy PEST [vlastni schéma dle OSBORNE ; BROWN, 2005]

V ramci dizerta¢niho projektu je PEST analyza vyuzita jako vstupni databaze
polozek z makrookoli podnikatelskych subjekti, ze kterych jsou vybrany ty, které jsou
provazany s oblasti informacnich sluzeb v sektoru soukromych bezpecnostnich
sluzeba a na néz je zadouci se z perspektivy managementu zamétit. Hlavni polozky
z kazdé skupiny faktord, které jsou zatazené do evalua¢ni metodiky, jsou predstaveny

nize, véetné jejich vazeb na cilové skupiny a véetné urceni piredpokladané provozni
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agendy, do které piislusi. Pokud je u vybranych polozek stanoven standard, ze kterého
vychazi jeho méfeni, je u nich pouze obecné zminén. Konkrétné jsou pak uvedeny
(tzn. ¢islo a nazev legislativniho pfedpisu) a provazany s mérenymi parametry piimo
Vv metodické Casti dizertacni prace.

Evalua¢ni metodika nepokryvd vSechny oblasti komplexné, ale zamétuje
se pouze na vybrané detaily z kazdé zminéné polozky. Primérnim ucelem provéteni
vybérového vzorku je identifikovat potenciadlni zasadni nedostatky ¢i mezery
v piislusné agendé. V obecné roviné primainé zjist'uje, jak je oSetieno sledovani zmén
anovinek v danych oblastech, zda probihd systematické monitorovani, zpracovani
a vyhodnocovani trendt. V neposledni fadé pak také samoziejmé provétuje, zda jsou

pro zastiténi agendy uréeny odpovédné osoby véetné své zastupitelnosti.

Politicko-legislativni faktory

Politicko-legislativni faktory predstavuji z informacni perspektivy Sirokou

oblast. V ramci modelu PEST jsou seskupeny do nasledujicich polozek:

* antimonopolni zdkony;

= ochrana zivotniho prostiedi,

= danova politika;

= regulace v oblasti zahrani¢niho obchodu;

" pracovni pravo;

= vefejné financovani a grantovy systém;

= politicka stabilita;

= lobby, korupce a zajmové skupiny.

Pro management informacnich sluzeb ve standardnim provozu MSP ze sektoru
soukromych bezpe¢nostnich sluzeb jsou obecné platné minimalni obligatorni
legislativni pozadavky v oblastech danové politiky, pracovniho prava a regulace
v oblasti zahrani¢niho obchodu. Mezi sektorové standardy pak patii oborova
legislativa, zisk koncesi a povoleni k podnikani, Stupné pfistupu k utajovanym
informacim, ¢i podminky odborné zptsobilosti pro vykon Ccinnosti. V ramci
dizertacniho projektu tvoii klicovou cilovou skupinu, ke které jsou méfené parametry
vztahovany, spravni organy.

Sledované parametry se tedy orientuji na provéfeni plnéni vybranych

informacnich povinnosti v souladu s legislativou ve sméru ke spradvnim organtim.
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Do evaluacniho nastroje jsou cilen¢ zafazeny polozky, kterése vazi k sektoru
soukromych bezpec¢nostnich sluzeb, napt. zisku koncesi a povoleni k podnikani
¢1 odborné zpusobilosti v sektoru bezpecnostnich sluzeb. Z celoplo$né platné
obligatorni legislativni agendy zahrnuji vSeobecné polozky z bezpecnosti a ochrany
zdravi pii praci, kterd se tyka vSech organizaci tohoto typu, na rozdil
napiiklad od kontrolnich polozek, které se tyka pouze ¢asti subjektt nebo pracovnikd,
napf. povinnosti spojené se zachazenim s vysokozdviznymi voziky ¢i nalezitosti
Skoleni fidi¢t. Metodika se zaméfuje také na znalosti odpovédnych osob, konkrétné
na jejich informovanost o lhitach a terminech pro povinné finan¢ni a danové plnéni,
¢i pro reporting statistickych udajt. V souvislosti s cilovou skupinou spravnich organt
nelze pominout provefit znalosti o povinnostech, které jsou pii zménach
Vv podnikajicim subjektu spojeny s tipravami v obchodnim a Zivnostenském rejstiiku.
Informaéni  sluzby  vyplyvajici  z pracovnépravni  problematiky  budou,
kromé povinnych  hlaSeni souvisejicich snové nastupujicimi zaméstnanci
a s pracovnimi Urazy, naopak ponechdny az do casti zaméfené na poskytovani

internich informacnich sluzeb (viz kapitola 4.2.4 Interni informacni sluzby).

Ekonomické faktory

Mezi sledované ekonomické faktory z makrookoli jsou v PEST analyze

zahrnuty:

» domaci a zahrani¢ni ekonomicka situace a trendy;

» hospodaiské cykly;

* trendy hrubého domaciho produktu;

» devizové trhy;

* kupni sila;

* Grokové miry a sménné sazby;

= inflace;

" nezaméstnanost;

* primérna mzda,

"  VyVOj cen energii.

Z druhé skupiny jsou zhlediska obecné metodiky pro management
informacnich sluzeb zajimavymi oblastmi kupni sila, navrat investic a s ohledem

na vysoky pocet pracovnikil v sektoru soukromych bezpecnostnich sluzeb také mira
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nezaméstnanosti, minimalni a primérnd mzda. Z cilovych skupin je v této oblasti
hlavnim beneficientem subjekt sam, jelikozZ ma organizace v ptipad¢é dobie vedené
agendy piehled o vyvoji, trendech i1 aktualnim stavu v determinujicim okoli.
Parametry za¢lenéné do evalua¢ni metodiky se s ohledem na trendy v sektoru
SBS cili naptiklad na provéfeni vyhodnocovani hospodatskych vysledkl a sledovani
statistik o pracovnim trhu, minimalni a primérné mzd¢. Aktivni vyuzivani znalosti
téchto parametri pomahd organizacim typu MSP ze sektoru Soukromych
bezpecnostnich sluzeb pii strategickém rozhodovani o0 realizaci a rentabilité
realizovanych zakazek a také pfi planovani ve sttednédobém horizontu. Pti efektivnim
provazani S hospodéaiskymi cykly a trendy hrubého domaciho produktu

Ize v podniku také zlepsit nacasovani provoznich, obchodnich i personalnich procesu.

Sociokulturni faktory

Skupina sociokulturnich faktorii v analyze PEST obsahuje kumulované

polozky slozené z:

» demograficky vyvoj populace;

* vnimdni znacky a kultury organizace;

» zakaznické postoje a nakupni vzorce;

* zmény zivotniho stylu;

= mobilita;

=  (roven vzdélani;

= vyznamné udalosti a medialni prezentace;

= pfistup k préci a volnému casu.

Sociokulturni faktory ovliviiuji vice personalni a provozni agendu
neZ informacni sluzby. Evalua¢ni metodika se proto zaméti pouze na vyuZiti informaci
pro planovani v souvislosti S demografickym vyvojem populace,
ktery je v dlouhodobém horizontu pro ¢eské ekonomické prostiedi velmi podstatnym
determinantem. Obdobné jako u ekonomickych faktord, je i v této oblasti z pohledu
cilovych skupiny hlavnim beneficientem subjekt sam. Pravé jemu miize monitorovani
demografickych udaji ajejich zpracovani ve vystupy pomoci s rozvojem

a sméfovanim podnikani.
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Technicko-technologické faktory

V PEST analyze jsou do skupiny technicko-technologickych faktorti za¢lenény
tyto polozky:
»  vladni podpora vyzkumu a vyvoje;
= celkovy stav technologie;
* nové objevy a inovacni potencial,
= patenty a technické predpisy;

= rychlost zastaravani.

Organizace typu malych a stfednich podnikli zpravidla nemivaji charakter
vyzkumného pracovisté, presto jim mize sledovani vladni podpory vyzkumu a vyvoje
pomoci k mapovani aktualniho stavu a informovanosti o podporovanych iniciativach,
jejichz vystupy mohou byt pro subjekt uzitecné. V navrzené evalua¢ni metodice
je vénovan prostor informovanosti o pravé novych objevech a informa¢ni praci s nimi,
technickym ptedpisim a také rychlosti zastardvani technickych a technologickych
nastrojii. Ani v tomto piipad¢ neni beneficientem primarné nikdo jiny, nez subjekt
sdm. Pfesto mohou mit vystupy ze zanalyzovanych informaci a ndvazné pfijata
opatfeni vliv i na dalsi cilové skupiny jako napfiklad na zakazniky, konkurenty

¢i dodavatele a partnery.

4.2.2 Mikrookoli sledovaného segmentu podniki

Jako zdroj pro vymezeni kli¢ovych polozek z makrookoli pro evaluaéni
metodiku slouzi analyza PEST. Obdobné existuje pro zmapovani mikrookoli
tzv. model 5F (Five Forces) neboli Portertiv model péti sil, pomoci kterého se zjist'uje,
jaké bezprostiedni vnéjsi sily ovliviiuji dany subjekt. Tviircem modelu je profesor
Michael Eugene Porter a jiz od roku 1979 jeho model péti sil patii k zakladnim
a zaroven nejvyznamnéj$im nastrojiim pro analyzu konkurenéniho prostiedi podniku,
k jeho strategickému fizeni a K ptijimani zmén. Sviij model, ktery se snazi odvodit silu
konkurence v analyzovaném odvétvi a tim padem také ziskovost daného sektoru trhu,
popsal Vv publikaci Competitive Strategy : Techniques for Analyzing Industries
and Competitors (1998). Model zachycuje vnéjsi podminky panujici na trhu, které
jsou neustale proménlivé bez moznosti kontroly. Proto je vhodné analyzu prubézné
aktualizovat, alespon pro klicové produkty, sluzby a procesy. S ohledem na charakter

analyz je v nékterych ptipadech Zadouci zapojit do realizované analyzy nezavisly
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expertni element, ktery dokdaze svym nadhledem aznalostmi doplnit omezeni
zpusobena zaclenénim do provozu. K dosazeni svého cile rozebira model pét
klic¢ovych vlivi, které konkurenceschopnost podniku pfimo ¢i nepiimo ovliviuji.
Grafické znazornéni Porterova modelu péti sil (viz obr. ¢. 9: Grafické
znazornéni Porterova modelu péti sil) naznaCuje jak postaveni vlastniho subjektu,
tak rozdéleni jednotlivych sil, které jsou nasledné blize ptredstaveny dle publikace
Competitive Strategy : Techniques for Analyzing Industries and Competitors (1998)

nize:

NOVA
KONKURENCE

STAVAJICI

KONKURENCE SLA

| DODAVATELUD

SiLA
ODBERATELU

SUBSTITUCNI

PRODUKTY

PODNIK

Obr. &. 9: Grafické znazornéni Porterova modelu péti sil [vlastni schéma dle MAGRETTA, ¢2012]

Stavajici konkurence

Na kazdém trhu mezi sebou zéapasi jiz existujici organizace o konkurencni
vyhody. Subjekt ma konkurencni vyhodu, pokud je schopen dodévat relativné stejné
kvalitni produkt (tzn. vyrobek ¢i sluzbu) jako konkurence ale s nizS§imi naklady,
nebo kvalita jeho produkti piesahuje kvalitu produktid konkurence. Termin kvalita
V tomto piipad¢ zastteSuje jakoukoliv pfidanou hodnotu, naptiklad rychlejs$i dodani,
spolehlivéjsi dopravu atp. Michael Eugene Porter kategorizuje konkurenéni vyhody
na dve zakladni skupiny - nakladovou a diferenciacni. Intenzitu konkurencnich vyhod
ovliviyji také externi faktory, mezi nimiz lze zminit mnozstvi konkurencnich subjektt
na trhu, dynamika rhstu trhu v pfisluSném sektoru, néklady spojeni s provozem

a se vstupem subjektu na trh.
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Nova konkurence

Sila nové konkurence se lisi v tom, Ze subjekt fesi dosud realné neexistujici
situaci, a to potencialni vstup nového konkuren¢niho subjektu na trh. S ohledem
na mnozstvi proménnych se na takovou situaci muze subjekt piipravit pouze
hypoteticky. V pfitomnosti miize maximalné pfijimat preventivni opatfeni, nebo vice
upeviovat své konkuren¢ni vyhody. Tato kategorie sil je obzvlasté dulezita v novych,
progresivné se rozvijejicich oborech, kde neni zcela znam objem trhu jako celku,
anebo v téch oblastech, kde objem trhu roste rychle. Soucasti analyzy mize byt
napiiklad zmapovani bariér vstupu na trh, aktiv nutnych pro vstup na trh, vladni
regulace, patentti @ know-how, infrastruktury nebo nakladi spojenych s pfipadnym
ukoncenim podnikani. Zajimavou polozkou je také mira loajality zakaznikil

k zavedenym znackam.

Sila dodavatelu

Sila  dodavateli je odvozena od potieb zasobovaciho  fetézce,
ve kterém zajistuje zdroje K produkci, at’ se jedna o pracovni silu, materialy, hotové
komponenty ¢i jiné zasoby.

Vliv dodavateld sili s mirou zavislosti daného subjektu. Mezi podminky,
které ptispivaji k posileni dodavatelského vlivu, patii stavy, v nichz jsou odbératelé
pouze podruznymi zdkazniky dodavateldi, na trhu existuje pouze malé mnozstvi
dodavatelii a odbératelé by museli bez produkti dodavatele zastavit produkci.
Specifickou hrozbou je také integrace dodavatelti ve vétsi celky. Sila dodavatelt
se zasadné 1i8i také v jednotlivych oborech, obecné vSak plati pravidlo,

ze ¢im je na dodavateli subjekt zavislejsi, tim vice jeho sila vzrista.

Sila odbérateli (zakazniki)

Skladba zakaznikl je velmi heterogenni, a to navic v n€kolika parametrech,
napf. ve své velikosti, v odlisnych potitebach, Vv socio-kulturnich charakteristikach,
Vv mife pozadované kvality produktt atd. Sila odbérateld ovliviiuje cenu produktu
bud’to piimo (realné vyjednavani o cen¢) nebo nepiimo (odbér produktu od jiného
dodavatele). Mezi polozkami spojenymi se silou zakaznikd je proto zadouci feSit
unikatnost vlastniho produktu, vyhodnotit ohrozeni od substituti a zmapovat

informovanost odbératel o produktu i konkurenci.
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Sila zakaznikl vzrista, pokud je na trhu pouze velmi nizky pocet odbératelit
nebo maji nizky zisk, malé mnozstvi odbératel kupuje vétsinu vyrobenych produkti,
vyrobek je standardizovany, anebo piejit k jinému dodavateli neni problematické.
AV neposledni fad¢ také v piipadé, Ze sila jednoho odbératele je tak velka, Ze dokaze
koupit producenta, ¢i konkurenéni odbératele. V piipadé vyrobniho fetézce
se zapojenim externich prvka je poslednim zminénym ohrozujicim faktorem mala
spojitost producenta s kvalitou koneéného produktu (at’ vyrobku ¢i sluzby).

Sila odbératel naopak klesa, kdyz se producenti sjednocuji, naklady na zménu
dodavatele jsou vysoké, odbératelé jsou fragmentovani pfili§ a jeden vyrobce

ma na trhu velky podil.

Substitu¢ni produkty

Substitu¢nimi produkty se rozumi produkty ¢i sluzby z jiného primyslového
odvétvi, které mohou nahradit produkei prislusného subjektu. Hrozba vzniku nahrazek
souvisi také s vyuzitim jinych technologii a postupti. Pti analyze této sily se zjistuje,
jakou vérnost vykazuji zdkaznici znacce nebo urcitému typu produktu ptip. sluzby,
jak moc nachylni jsou k hledani substitutti, do jaké miry jsou spokojeni se sou¢asnou
situaci, ¢i jaké jsou naklady na ptechod zakaznika mezi konkurenty.

[PORTER, 1998]

Management informacnich sluzeb disponuje rliznymi néstroji pro ziskavani,
shromazd’'ovani a analyzovani dat z mikrookoli, které mohou byt pro subjekt
a jeho strategické  rozhodovani  velmi  pifinosné. Interdisciplinarni  obor,
ktery se etickym a systematickym procesem sbéru informaci a analyzy znalosti,
které mohou ovliviiovat zaméry, rozhodovani a fungovani organizace, zabyva,
senazyva competitive intelligence (v  CeStiné ncékdy téZ konkurencni
zpravodajstvi, ¢i oznacovano piimo zkratkou CI) a jeho pifedstaveni se vénuje
naptiklad profesor Vysoké skoly ekonomické Zden¢k Molnar v publikaci Competitive
intelligence aneb Jak ziskat konkurencni vyhodu (2012). V Ceské republice novinky
monitoruje a odborné publikace z oboru shromazd'uje sdruzeni PARTSIP na svém
Portalu CI (http://www.portalci.cz/). V dubnu roku 2013 probéhl 5. rocnik

mezinarodni oborové konference International Competitive Intelligence Conference
dokonce v Praze.
Hlavnim cilem konkuren¢niho zpravodajstvi je zvySit a udrzet

konkurenceschopnost organizace a snizit rizika pordzky v konkurencnim boji
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[PARTSIP, c2008-2014]. Prave aktivni Cl, které smétuje ke shromazd’ovani a analyze
informaci o trhu, konkurenci, trendech atd., odpovida zaméfeni dizertacniho projektu.
Mikrookoli malych a stfednich podnikii je v ném zaméieno spiSe na monitorovani,
shromazd’ovani a fizeni informacnich podkladi spojenych s dil¢i agendou,
nez na analytickou ¢innost predstavenou v modelu 5F. Aby mohl byt Porteriv model
relevantné pouzit jako podklad pro strategické fizeni, je nutna detailngjsi
a propracovanéjsi evaluace, nez jakou nabizi metodika pfipravena v ramci
dizertacniho projektu a urena pro samostatné pouziti subjektem. Mikrookoli v pojeti
dizerta¢ni prace zahrnuje kromé cilové skupiny konkurentii také dodavatele a partnery.
Ac¢ jedomodelu SF zatazena také skupina zakaznikti (odbératelti), metodika
senanivtéto ¢asti nezaméfuje. Ji jsou primarné vénované jiné casti metodiky
(napt. kapitoly 4.2.3 Externi informacni sluzby, 4.2.5 Rizeni a organizace
¢i 4.2.7 Informacni bezpecnost).

Mikrookoli je pro management informacnich sluzeb zajimavou oblasti
s velkym mnozstvim proménnych. Aby mély vystupy z analyz této oblasti patfi€nou
relevanci, je nutné vénovat se monitorovani mikrookoli kontinualn¢, nebo do analyzy
zapojit specialisty a odborniky. Zaroven neni mozné pouze jednorazové vyhodnotit
aktualni stav, ale je nutné sledovat tendence dlouhodobého vyvoje i aktualni trendy.
Evalua¢ni metodika se zaméii na provéfeni, zda subjekty typu MSP ze sektoru
soukromych bezpecnostnich sluZzeb viibec aktivné zjist'uji a shromazd'uji informacni
podklady, se kterymi by mohly dale pracovat naptiklad formou analyzy SF.

Zatazen¢ parametry proto obsahuji napt. zmapovani nastaveni systému a fizeni
spoluprace s dodavateli a partnery, vyhodnocovani zakaznickych reakci, sledovani
zahrani¢nich novinek, monitorovani tuzemské praxe, analyzu realizace vybérovych
fizeni, nastaveni pravidel interakce s konkurenci, zapojeni do odbornych profesnich
sdruzeni, provéfeni interni znalosti podnikové strategie a informovanosti

0 konkuren¢nich vyhodach oproti jinym subjektiim na trhu.

4.2.3 Externi informaéni sluzby

Externimi informacnimi sluZzbami se v pojeti dizertacni prace rozumi
interaktivni proces, béhem n¢hoz dochazi k vyméné informaci mezi subjektem
a vetejnosti ¢i jinou organizaci. Tento proces je charakterizovan informa¢ni aktivitou,
pii které Ucastnici reaguji na urcitou informacni potiebu ¢i pozadavek. Iniciativa

k tomu mize Gceloveé vychazet bud'to piimo od subjektu, nebo mize byt vyvolana
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subjektem externim. Aktivity, které iniciuje subjekt sam, jsou oznacovany kategorii
aktivni informacéni sluzby. Ostatni pfipady jsou zafazeny do kategorie pasivnich
informacnich sluzeb.

Externi informacni sluzby jsou pro prosperitu subjektu prioritni oblasti.
Prostfednictvim externich informacnich aktivit se subjekt prezentuje svym stavajicim
I potencialnim zakaznikiim, dodavatelim a partneriim, konkurentiim a v neposledni
fad¢ také pifipadnym zdjemcim o pracovni uplatnéni. Na zakladé externich
informacnich aktivit sitvoii zminéné cilové skupiny nazory, postoje a duvéru
k subjektu. Pro realizaci externich informacnich sluzeb lze vyuzit rizné informacéni
nastroje a kanaly. Rizeni, organizace, monitoring, kontrola a evaluace informacénich
toki je v tomto piipad¢ velmi dillezita.

Pro management informac¢nich sluzeb ve standardnim provozu MSP ze sektoru
soukromych bezpecnostnich sluzeb jsou kli¢ové propracované aktivni informacni
sluzby, profesionalni pasivni informacni sluzby, moderni fuknéni informa¢ni nastroje
a kanaly i nastavena komunikace se zprostiedkovateli informaci. Primarni cilovou
skupinou externich informacnich sluzeb jsou zdkaznici.

Evalua¢ni metodikou sledované parametry zahrnuji z vySe uvedené kategorie
aktivnich externich informacnich sluzeb naptiklad propracovanost informacnich
kampani, akce pro zdkazniky a obchodni partnery, nastaveni prvkll a pravidel
korporétni identity, informaéni funkénost webovych stranek. Cast provétujici kvalitu
pasivnich externich informacnich sluzeb se soustiedi naptiklad na stanoveni reak¢énich
lhit na externi informacéni podnéty, na nastaveni mechanismu pro kontrolu odbaveni
veskerych ptichozich pozadavkd, ¢i na dodrZzovani reakéni doby na obdrZené stiznosti
a reklamace.

V piipad¢ interniho pouziti evaluacni metodika detekuje potencidlni
problematické oblasti. S ohledem na sviij rozsah v8ak neprovéti vybrané soucasti této
velmi obsahlé agendy komplexné tak, aby detailné odhalila veskeré ptipadné hrozby
¢i nedostatky. Pro podrobnéjsi a hloubkovou analyzu by bylo nutné vyuZit sou¢innosti

s informa¢nim specialistou a robustnéjsi evaluacni design.

4.2.4 Interni informacni sluzby

Interni informacni sluzby jsou vymezeny jako obousmérnd vertikalni
I horizontalni informacni ¢innost probihajici uvnitt organizace. Vzhledem k rozdéleni

kompetenci a odpovédnosti 1ze ocekavat disproporci v kvantité i kvalité informaci
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proudicich zejména ve sméru vertikdlnim, ktery z tohoto divodu tvoii ohnisko
evalua¢ni metodiky. Interni informac¢ni sluzby a jejich podpora v ramci Subjektu maji
pro organizaci velky vyznam zejména pro svij hlavni acel. Tim je vSem ¢lenum
organizace zprostiedkovat veSkeré informace, které pottebuji k vykonu svych
pracovnich povinnosti. K napInéni tohoto ucelu je nutné prarezové informovani napftic
celou organiza¢ni strukturou o rozdéleni kompetenci, 0 vymezeni odpovédnosti
a 0 stanoveni zastupitelnosti u operativni agendy. Zameéstnanec na jakékoliv pracovni
pozici by mél byt prokazatelné sezndmen s pracovnimi postupy, které spadaji do jeho
agendy. Z této perspektivy jsou soucasti internich informacnich sluzeb také informaéni
procesy spojené se zaskolovanim, adaptacnim procesem, vzdélavanim a rozvojem
zaméstnancll. Nad rdmec minimdalniho standardu je moZzné navic informovat
zaméstnance nejen detailné o jejich vlastnich procesech, ale také je ramcové seznamit
S nejbliz§imi procesnimi navaznostmi a ucinit je tak transparentnéjsimi a logicky
systematicky navazujicimi. Dynamickou soucasti agendy internich informacnich
sluZzeb pfi standardnim provozu je informovéani dotéenych skupin zaméstnancti
0 zavedenych zménach, 0 piijatych opatienich a o0 nejaktualnéjSich novinkach.
Do problematiky internich informacénich sluzeb spadd dale téz vzdelavani
zamg&stnanct v interni korporatni kultufe a v o¢ekavaném zpusobu jejich komunikace
pfi reprezentovani organizace. Evalua¢ni metodika se detailnéji zamétuje
také na oblast pracovniho prava, atozejména na zikonikem prace stanovené
informac¢ni povinnosti zaméstnavatele vi¢i svym zaméstnancim. S ohledem na rizika
spojena s vykonem prace bezpecnostnich pracovnikli nezlstavaji vynechany
ani interni informacni povinnosti spojené s bezpecnosti a ochranou zdravi pii praci

a prvki pozarni ochrany.

Cilovou skupinou internich informacnich sluZeb jsou vyhradné zaméstnanci.
V uréitych pripadech by mohlo byt pro organizaci dokonce i hrozbou, kdyby se stal

nezadanym piijemcem kdokoli jiny (napf. inik know-how ke konkurenci).

4.2.5 Rizeni a organizace informaénich sluzeb

V ramci dizertacni prace jsou terminy fizeni a organizace reprezentanty
managementu informacnich sluzeb jako celku a v dusledku toho v sob¢ latentné
zahrnuji také planovani a kontrolu souvisejici s agendou. Obdobné jako jsou externi
informacni sluzby prioritni pro prosperitu subjektu z vnéjsiho pohledu, je efektivni

management prioritni oblasti z perspektivy interni. Management informacnich sluzeb
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plni poslani jako kazdy jiny management. Pomoci svych nastroju a principti umoziuje
agendu koordinovat a fizen¢ realizovat. V organizacich typu MSP ze sektoru
soukromych bezpecnostnich sluzeb je vsSak tato role ztizena omezenou velikosti
a vytizenim personalnich kapacit, které vedou K roztiisténosti a rozméInénosti agendy
mezi vice organizacnich slozek. Cilovymi skupinami, potazmo ovlivnénymi subjekty,
jsou zaméstnanci, zakaznici, dodavatelé a partnefi. Pokud je management
informacnich sluzeb realizovan efektivng, pak je hlavnim a primarnim beneficientem
subjekt samotny.

Pro fizeni a organizaci informacnich sluzeb je klicova dostupnost zdroju,
které jsou v daném subjektu k dispozici, at’ se jedna o zdroje personalni, ekonomické
&i technologické. Ulohou managementu je jejich maximalni vyuziti k optimalnimu
nastaveni a provozovani systému tak, aby byl subjekt jako celek co nejefektivnéjsi.

Z obsahlé problematiky managementu je V ramci evalua¢ni metodiky Vv prvni
fadé¢ posuzovano uréeni odpovédnosti za agendu. Nasledné se polozky metodiky
zaméfuji na nastaveni systému a pravidel informacnich tokd, ato jak internich,
tak i externich smérovanych k dodavatelim, partnerim a zakaznikim. Pro fizeni
aorganizaci je dulezita také zpétna vazba - napiiklad reakce na cilené informaéni
kampané, kontinudlni monitoring urcitych ukazatelli, systém reportingu, pravidelné
realizované analyzy a vyhodnocovani funkénosti procest. V optimalnim piipade
je management nastaveny tak, aby v¢as odhaloval pfipadné nedostatky a organizace
v dostate¢ném predstihu piijimala Zadouci preventivni opatfeni. Rizeni souvisi
také se spravou webovych stranek, organizovanim informacénich public relations
aktivit (tzv. PR neboli vztahy s vetejnosti) a dalSich informac¢nich akci (napt. inzerce,
placené ¢lanky, reklamni darkové pfedméty, sponzoring a dalsi), které dany subjekt
vyuziva. Metodika neopomiji ani pfipravenost subjektu pro krizovy informacni
management, dostupnost business continuity planu a vzdélavani personalu tak,
aby uskutec¢noval informac¢ni sluzby ve stylu odpovidajicim kultufe organizace
a v ocekavanych standardech.

Oblast informac¢ni bezpecnosti, kterd je s fizenim a organizaci managementu
informacnich sluzeb tzce spjata, je feSena samostatné v dalSim bloku (viz kapitola

4.2.7 Informacni bezpecnost).
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4.2.6 Zkvalithovani informacnich sluzeb

Opatieni zavadéna za ucelem zkvalitiovani informacnich sluzeb jsou uzce
spojend s aktivitami evalua¢nimi. Samotnému pfijimani preventivnich ¢i napravnych
opatfeni musi nejprve piedchazet prvotni identifikace slabych mist, jejich analyza
anasledny vybér oblasti, které jsou vhodné pro zavadéni inovaci. Rozhodnuti
0 pfijimani opatieni by mélo byt vzdy podlozeno dostatecnym mnozstvim relevantnich
dat. Kontinualni a efektivné provadéna optimalizace je dilezitou slozkou k udrzeni
dlouhodobé konkurenceschopnosti subjektu. Uzitetnou soucasti kontinualniho
zkvalitiovani je nastaveni periodickych inamatkovych kontrolnich mechanismai.
Primarnim a klicovym piijemcem zkvalitiovani informacnich sluzeb je subjekt
samotny. Dopady se dale $iii na cilové skupiny zakaznikli, zaméstnancii, partnert
a Casto také konkurenti.

Dizertacni projekt se na problematiku zkvalithovani zaméii ze systémové
perspektivy, zejména na piijimani zmén na zaklad¢ identifikovanych problému
a nedostatkti v nastaveni procesti. Kromé¢ toho prozkouma nastaveni podpirnych
mechanismi, které jsou vyuzivany pro shromazdovani informaci a podnétd,
které mohou po detailni analyze vést ke zkvalitnéni agendy. Mezi sledované parametry
proto byly zafazeny napiiklad vybrané prvky business intelligence, SEO analyzy
webovych stranek, mechanismy S$ifeni informaci a novinek, ale také vyuzivani
eArchivace, nastaveni systému sdileni dokumentt, aplikace benchmarkingovych
srovnani, zpuisoby pfijimani podnéti a napadi zaméstnancd. Ze sféry kontrolnich
mechanismt pak také dulezité principy z procesi data miningu, hloubkovych
a cilenych kontrol, métfeni rychlosti a reak¢nich dob, testovani znalosti, zavedéni
analytickych postupi, ucinna prezentace vysledki a vystupt.

Evaluaéni metodika vytvofena pro ucely interni evaluace neslouzi
ke komplexnimu provéieni obsahlé agendy, ale je vyuzitelna pro odhaleni piipadnych
nedostatkli Vv pfistupu organizace ke kvalitativnimu posunu Vv oblasti managementu
informacnich sluzeb. Pro podrobnéjsi a hloubkovou analyzu by bylo nutné vyuzit
soucinnosti s informacnim specialistou.

Cilem evaluacni metodiky vtéto Casti je provetit nastaveni procest
a mechanismu spojenych s vybudovanim zakladny informaci a znalosti nezbytnych
pro piijimani rozhodnuti a opatieni k optimalizaci, které jsou zalozeny na empiricky

podlozeném a relevantnim vzorku dat.
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4.2.7 Informaéni bezpeénost

Spole¢né s rozvojem postmoderni informacni a znalostni spolecnosti,
S nartistem mnozstvi dat a S vyvojem informacnich a komunikacnich technologii
vzrusta také riziko neopravnéného pristupu k dulezitym informacim i nebezpecéi jejich
zneuziti. Tento stav zvySuje naléhavost a naroky na cinnosti organizaci,
u nichz vyzaduje, aby pfi zpracovani, ukladani, pfenosu a vyuziti dat nedochéazelo
k jejich modifikaci, chybam ¢i dokonce ztratam. Proto se v poslednich letech stale vice
organizaci zamétuje na ochranu svych dat a informaci. Informacni bezpecCnost
je dle normativni definice (viz CSN ISO/IES 27000:2010) komplex opatieni,
ktery zahrnuje proces navrhovani, schvalovani aimplementaci softwarovych,
hardwarovych, technickych, persondlnich ochrannych opatieni spojenych
s minimalizaci moznych ztrat, vzniklych v disledku poskozeni, zni¢eni nebo zneuziti
informaénich systémia [CSN EN ISO/IES 27000:2010]. Informaéni specialista David
Kral rozvadi, ze disciplina informacni bezpecnosti poskytuje strategicky smér
pro zabezpeceni a dosazeni pldnovanych cild, zajistuje spravu rizik spojenych
s bezpecnosti informaci a dohlizi, aby zdroje podnikovych informaci byly pouzivany
zodpovédné. Cilem fizeni informacni bezpe€nosti je poskytnout systém,
ktery se soustfedi na vSechny aspekty bezpec¢nosti informaci a spravuje vSechny
souvisejici procesy. Stale vice uto¢nikl se zamé&fuje na organizace stiedni velikosti,
které jsou nedostatecné chranény, a je daleko snazsi se dostat k jejich citlivym datim.
Malé a stfedni podniky se Casto brani zavadéni certifikovanych norem. Divodem
je obava z piilisné formalni administrativy, ktera je u certifikaci ¢asto vyzadovana
a kterd je predevSim u malych firem zbytecna a zatézujici. U organizaci stfedni
velikosti je uz jistd administrativa spojend s informacni bezpecnosti nutnosti.
Zamé&stnanci se podobné jako u malych firem vétSinou osobné znaji,
ale jiz zde existuje urcita mira anonymity, ktera mtize byt impulsem k tomu, ze néktefi
zamestnanci se budou snazit bezpecnostni procedury obchazet.
Zejména kdyz nebudou procedury piesné¢ definovany a jejich dodrzovani nebude
pravidelné kontrolovano a vyzadovano [KRAL, 2010].

Roli sdruzeni, které zastfeSuje fizeni informacni a kybernetické bezpecnosti
v organizacich v Ceské republice, plni Cesky institut manaZerii informadni

bezpecénosti (dale téz CIMIB, http://www.cimib.cz/). Profesni sdruzeni zaloZené

v roce 2007 siklade za cil sdruzovat odborniky z oblasti informacni bezpecnosti.
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Z okruhu informaénich aktivit provozuje CIMIB nejen vzdé&lavaci stiedisko,
ale zajistuje  iedicni a  publikacni  Cinnost. Kromé& toho iniciuje
a podporuje vyzkumnou ¢innost v oblasti managementu systému fizeni bezpecnosti
informaci a organizuje nebo se podili na ptipravé konferenci, kongresu, seminaii
a pracovnich setkani [Cesky institut manaZert informaéni bezpeé¢nosti, c2013].

Hlavnim beneficientem spolehlivé nastavenych mechanismti informaéni
bezpecnosti je subjekt sam, ktery odpovida nejen za své zaméstnance,
ale také za zavazky ke svym zakaznikim. Zajmové skupiny tvofi naopak konkurence
a v nékterych ptipadech jimi mohou byt i dodavatelé.

Pro management informacnich sluzeb spojenych s informacni bezpecnosti
ve standardnim provozu MSP ze sektoru soukromych bezpe¢nostnich sluzeb jsou
do metodiky dizertaéniho projektu zatazeny pouze jeho vybrané soucasti, které jsou
bezprostiedné spojené s aktivitami informacnich sluzeb ze strany podniku.

Mezi sledované parametry evalua¢ni metodiky jsou vlozeny polozky zaméiené
na divérné nakladani se zdkaznickymi a personalnimi udaji, na ochranu informaci
pfed internimi zaméstnanci a na opatieni proti uniku informaci mimo podnik.
S provétenim agendy spjaté s fizenim systému jako celku souvisi také proces

identifikace rizik a kontrola platnosti registrace u Utadu pro ochranu osobnich tdaji.

4.2.8 Cilové skupiny informacnich sluzeb ve sledovaném typu
podniku

Hlavni cilové skupiny, k nimZ sméfuje informacni management a na néZ jsou
provazany informacéni sluzby Vv organizacich typu MSP ze sektoru soukromych
bezpec¢nostnich sluzeb, zahrnuji vramci dizertatniho projektu spravni organy,

zaméstnance, zakazniky, konkurenty, dodavatele a partnery.

Spravni organy (instituce)

Pod pojmem, resp. legislativnim terminem, spravni organ se skryvaji vSechny
subjekty vykonavajici vetejnou spravu. Jejich zdkonem uloZenou povinnosti
je uskutecnovat vefejnou spravu a pii tom dbat zakladnich zasad Cinnosti spravnich
organit vymezenych spravnim fddem a dal§imi pfedpisy. Spravni orgdny zahrnuji
pomérn¢ Sirokou Skalu vykonavateli (napf. ministerstva, organy uUzemnich
samospravnych celkli, vefejné sbory, organy profesnich komor atd.) [Dashofer

Holding, 2008]. V intencich dizertacniho projektu se jedna o organ vetejné nebo statni
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spravy, ke kterému ma evaluovany subjekt informac¢ni povinnosti a je na n¢j tedy tieba
dbat v ramci managementu agendy informacnich sluzeb ohled. Spravni organy tvoii

kli¢ovou skupinu pro makrookoli.

Konkurenti

Pojem konkurence oznacuje proces stietu ruznych ekonomickych zajmu vice
trznich subjekt (domacnosti, firem, stdtu) na riznych typech trhit (trh
produktii - vyrobkii a sluzeb, trh vyrobnich faktori - piady, prace a kapitalu).
Konkurent je vykonavatel tohoto procesu, respektive subjekt, ktery jiz ptsobi na trhu,
nebo teprve vstupuje na trh, a chce realizovat své ekonomické zajmy i na ukor jinych
ekonomickych hra¢t [ManagementMania, c2011-2013]. V dizertacni praci jsou
konkurenti vnimani jako subjekty, které maji v managementu informacénich sluzeb
prakticky zcela opacny status pro informacni toky nez ostatni cilové skupiny.
V disledku jejich pisobeni je informacni toky tfeba intenzivné Systematicky
regulovat a chranit, aby nedochézelo k tiniku nezadoucich a strategicky vyznamnych
informaci a nebylo tak ohrozeno know-how, integrita ¢i postaveni subjektu na trhu.
Skupina konkurentll je ustfedni pfifeSeni informacnich sluzeb spojenych
s mikrookolim a dale se objevuje okrajové také v agendé makrookoli, u externich
informacnich sluzeb, pfizkvalitiovani informa¢nich sluzeb a Vv informacni

bezpecnosti.

Dodavatelé a obchodni partneri

Termin dodavatel je vramci dizertatniho projektu vniman obdobné
jako v zakoné o vetejnych zakazkach (tzn. zakona ¢. 137/2006 Sb.). Dle § 17 tohoto
zdkona je dodavatel pravnickd nebo fyzicka osoba, kterd poskytuje sluzby, dodava
zbozi, nebo provadi stavebni prace [Cesko. Zakon &. 137/2006]. Nami evaluovany
subjekt pak vtomto trznim vztahu plni roli zakaznika. Subjekt mize pfistupovat
k vybranym dodavatelim jako ke svym obchodnim partnerim. Zpravidla se jedna
o0 dodavatele, snimiz subjekt nasledné cilené udrzuje nadstandardni a intenzivni
vztahy, které jsou citlivé kvili vzajemné zavislosti a kolisani jeji miry. Dodavatelé
a obchodni partnefi se, obdobné jako konkurenti, nachazi primarné ve sféte mikrookoli
podniku. Jejich okrajovy vliv je vSak patrny také v makrookoli, U externich
informacnich sluzeb, pfifizeni a organizaci informacénich sluzeb iV informacni

bezpecnosti.
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Z.akaznici

Zakaznici, neboli odbératelé, tvoti klicovou cilovou skupinu subjektu
z hlediska jeho ziskovosti. V dizerta¢ni praci je cely odbératelsky trh zastieSen
terminem zakaznici. V praxi jsou zakaznici na trhu dale roz¢lenovany do uzsich
trznich segmentd, tj. do stejnorodych, potencidlnich skupin zakaznika, ktefi maji stejné
nebo velmi podobné potieby, nakupni chovéani a spotiebni zvyklosti. Podniky
se zpravidla nesnazi oslovit v§echny zakazniky na trhu, ale zacili pouze jejich urcitou
¢ast. Na trhu vyhledavaji skupiny vyznamnych segmentti zakaznikd, které trzné
oslovuji. Svou pozornost cili dle demografickych, geografickych a psychografickych
indikatorti, na zdéklad¢ kterych sestavuji zakaznické profily, k nimz voli cilené
obchodni, marketingové a informaéni strategie. Rizeni vztahti se zakazniky a sprava
informaci o jejich potfebach a charakteristikach je jednim z klicovych procest
managementu informacnich sluzeb. Softwarova feSeni zkombinovana s analytickymi
nastroji, které umoznuji integraci zakaznickych informaci ze vsech zdroju,
jejich hloubkovou analyzu a nasledné fizené pouziti se nazyvaji systémy CRM
(z angl. customer relationship management) [KOTLER ; ARMSTRONG, 2009].
Cilova skupina zakaznikli (odbératelti) figuruje ve vSech oblastech, krom¢ internich
informac¢nich sluzeb, které jsou urCeny primarné zameéstnancim. V evaluacni
metodice se zdkaznici objevuji jako cilova skupiny v pfipadech, v nichZ se jedna

0 zdkazniky jako o primérni a vyhradni pfijemce pfisluSnych informaci.

Zaméstnanci

Zaméstnanec je fyzickou osobou, ktera je jednim =z ucastniku
pracovnépravniho vztahu (druhym je zaméstnavatel). Jejim ukolem je vykonavat
pro zameéstnavatele urcitou zavislou ¢innost, za kterou ji pfislusi mzda ¢i plat. Zakladni
podminky vzniku pracovnépravni zpusobilosti fyzické osoby a prib¢hu vzajemného
vztahu se zaméstnavatelem vymezuje zakonik prace (tj. zakon ¢&.262/2006 Sb.,
v platném znéni). Pro ulely dizertacni prace se jedna o interni Cleny subjektu,
a to vcetné vedeni organizace a externich pracovnikd, se kterymi subjekt spolupracuje
prostfednictvim dohod. Managementu informacnich sluzeb spojenému se zaméstnanci
je vénovana samostatna cast internich informacnich sluzeb. Nicméné cilova skupina
zaméstnancli se promitd také do oblasti fizeni, organizace a zkvalitiovani

informacnich sluzeb i informacni bezpecnosti.
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4.3 Evaluac¢ni nastroje pro sledovany typ organizaci

Z vySe uvedeného popisu a charakteristik specifickych pro MSP v sektoru
soukromych bezpe¢nostnich sluzeb vyplyva, Zejenutné v piipadé¢ realizace
komplexniho evalua¢niho Setieni pfizpisobovat vybér evaluacnich nastroji rozsahu
a pottebam kazdého konkrétniho subjektu.

Nize jsou predstaveny tii obecné metodologické ptistupy, v nichZ jsou mimo
jiné ptinosy, zakomponovany také sady propracovanych evaluacnich metod. Vybrané
prvky a postupy téchto piistupti budou dale zuzitkovany pro vypracovani predkladané
metodiky pro evaluaci managementu informacnich sluzeb v MSP ze sektoru
soukromych bezpecnostnich sluzeb. Vzhledem k zaclenéni agendy informacénich
sluZzeb do provoznich procesii jsou pro sledovany typ subjektl uvedené nastroje
bez expertni externi aplikace htfe vyuzitelné, jelikoz hrozi, Ze by internim
realizdtorim pfinesly pouze povrchni nebo nerelevantni vysledky. Vybrané prvky
je v8ak za ptredpokladu, ze jsou zapojeny v adekvatnim rozsahu a jsou piizpusobeny
specifikim daného subjektu, mozné efektivné zkombinovat a vyuzit pro ptipravu
evalua¢ni metodiky.

Jako prvni z néstojii jsou predstaveny systémy fizeni kvality, které usiluji
0 komplexni procesni fizeni Vvramci celé organizace. Procesy spojené
s managementem informacnich sluzeb je pak snadné zapojit do funkéniho celku
procesniho fizeni jako jednu z dil¢ich soucasti. V tu chvili se stdvd management
informacnich sluzeb soucasti propojenou s celkem a v takové organizaci evaluacni
aktivity probihaji v systematickém a kontinualné fizeném rezimu. Druhy pfistup
pfredstavuji externi audity a poradenské sluzby, které jsou vyuZivané zejména pro dil¢i
podpiirné procesy a na pokryti specializované ¢i odborné agendy. Organizace typu
malych a stfednich podnikii ze sektoru SBS se soustiedi na sviyj primarni
podnikatelsky zamér atuto (z jejich perspektivy) podpurnou agendu mnohdy
outsourcuji. Evaluace managementu informacnich sluzeb se mize stat pravé jednim
ztéchto outsourcovanych procest. Tretim nastrojem je informaéni audit,
ktery 1ze naopak vyuzit jednorazové iopakované, a to nezavisle na celkovém
nastaveni systému fizeni v organizaci jakéhokoli rozsahu a zaméteni. Efektivni vyuziti

tohoto nastroje vSak pfed implementaci vyZaduje jeho spravné individualizované
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metodologické nastaveni a predpokladd samostatné vyclenéni agendy informacnich
sluzeb.

Nasledujici kapitoly stru¢né popisuji vSechny tii zminéné ptistupy, uvadi jejich
primarni Gfel a zejména jejich vyuZitelnost pro evaluacni aktivity v oblasti
managementu informacnich sluzeb v jakémkoliv typu MSP, nejen v sektoru

soukromych bezpecnostnich sluzeb.

4.3.1 Systémy fizeni kvality

Dle normativni definice je systém managementu kvality (anglicky Quality
Management System, do roku 2005 pouzivan termin systém fizeni jakosti) definovan
jako skupina postoji, procest a procedur vyzadovanych pro planovani a provadéni
(vyroba / sluzby) v oblasti hlavni Cinnosti organizace. Systém fizeni kvality
(dale uzivana také zkratka QMS) spojuje ruznorodé vnitini procesy v organizaci
a sméfuje k procesnimu pfistupu pifi provadéni projektd. Mimo to pomdaha
v organizacich identifikovat, méfit a zlepSovat riznorodé procesy tak, aby vedly
ke zlepSovani vykonu a fungovani spole¢nosti [CSN EN ISO 9000:2006].

Po rozvoji systéma fizeni kvality v primyslovych zemich (zavadéni
jizod 80. let 20. stoleti) se zacaly v nasledujici dekadé systémy QMS vyvijet
a postupné i certifikovat také v Ceské republice. Impuls pro rozvoj fizeni kvality
pfinesly na Cesky trh narodni a zahrani¢ni firmy, které po domacich dodavatelich
pozadovaly dikazy o jejich vérohodném fizeni a kompatibilité¢ se zahrani¢ni praxi.
DoloZeni téchto skutecnosti bylo mozné nejlépe prokazat drzenim certifikatu
podle ISO norem. Od poloviny 90. let zajem o zavedeni systému managementu kvality
podle ISO norem (tfada 9000) vyrazné vzrostl, nejvetsi poCet mezi certifikovanymi
subjekty zaujimaji spolecnosti z oboru automobilového primyslu, elektrotechniky,
stavebnictvi a potravinafstvi. V roce 2000 byla navic provedena revize norem fady
ISO 9000, ktera piispéla k rozsifeni pole jejich aplikovatelnosti 1 na organizace
podnikajici ve sluzbach.

Kromé systémt QMS jsou pro dosahovani podnikatelské tspéSnosti vyuzivany
i dalsi pfistupy jako napiiklad TQM — Total Quality Management. Tato koncepce
je vhodna pro vyrobce produktti i poskytovale sluzeb a je zaméfena prioritné na zptsob
mysleni o cilech organizace, 0 procesech a o lidskych zdrojich, v¢etné etickych otazek

a podnikové kultury, spiSe nez aby slouzila jako exaktni navod pro vykon fizeni
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[CHARANTIMATH, 2011]. Koncepce je ucebnicové popsana (véetné cviceni
a ukazek ptipadovych studii) napiiklad ve druhém vydani publikace s nazvem Total
Quality Management od autora P. M. Charantimath zroku 2011. Pocatkem
devadesatych let predstavila Evropskd nadace pro management kvality model
excelence - EFQM, ktery slouzi jako doporucujici ramec pro fizeni organizaci
Vv podnikatelské sféie i ve vetejnych sluzbach. Model a jeho moznosti jsou predstaveny
napiiklad v publikaci specialisty Chrise Hakese s nazvem The EFQM excellence
model for Assessing Organizational Performance : A Management Guide (2007).
Metodiku EFQM lze mimo jiné pouzivat jako nastroj pro zlepSovani manazerskych
praktik a téz jako souhrn kritérii pro jejich hodnoceni. Model EFQM je zakladem
pro hodnoceni organizaci v soutézi o Evropskou cenu kvality. Je aplikovan a vyuzivan
1 v soutézich o narodni ceny kvality ve vétSiné€ evropskych zemi. Ve Spojenych statech
americkych je na podobnych principech udélovana za kvalitu cena Baldringova
a v Japonsku cena Demingova. V Evropské unii je problematice kvality vénovana
mimotadnd pozornost. Pro dosaZzeni evropské konkurenceschopnosti byla jiz v roce
1993 podpora kvality zatfazena do Bil¢ knihy ,,Rozvoj, konkurenceschopnost
a zaméstnanost™ a rada ministri tuto iniciativu schvaélila. [Ministerstvo pro mistni
rozvoj, cit. 2015-04-10, s. 216-217]

V koncepci norem fady ISO 9000 se uplatiuji tyto zdsady managementu
kvality - zaméteni na zakaznika, vedeni a fizeni zaméstnanci, zapojeni zaméstnanci
do tizeni procesu a plnéni cili organizace, procesni piistup (viz nize obr. ¢. 10: Model
procesn¢ orientovaného systému managementu kvality), systémovy pfistup
managementu, neustalé¢ zlepSovani, pfistup k rozhodovéani zakladajici se na faktech
a vzajemné prospéiné dodavatelské vztahy [CSN EN ISO 9001:2008].

K zdkladnim normam, vyuzitelnym pro evaluacni aktivity spojené
S managementem informacnich sluzeb v dizertacni préci, patii:

= CSN EN ISO 9000/2006
Systémy managementu kvality - Zakladni principy a slovnik

= (CSNENISO 9001/2008  (kli¢ova norma pro implementaci)
Systémy managementu kvality — Pozadavky

= (SN EN ISO 9004/2010
Rizeni udrzitelného sp&chu organizace - P¥istup managementu kvality

= (SN ENISO 19011/2011  (kli¢ova norma pro evaluaéni aktivity)
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Smérnice pro auditovani systému managementu jakosti a/nebo systému

environmentalniho managementu
=  CSNISO/IEC 27001/2006 (norma pro oblast informaéni bezpe&nosti)

Informacni technologie - Bezpecnostni techniky - Systémy fizeni bezpecnosti
informaci - Pozadavky

Pro skupinu MSP ze sektoru soukromych bezpecnostnich sluzeb jsou zdroje
spojené s implementaci, ziskdnim, spravou a udrzovanim platné certifikace ISO cCasto
nakladné. Vyznamné je pro né drzeni certifikace zejména pii ucasti podniku
ve vybérovych fizenich, u dodavatelskych sluzeb a pfi realizaci vetejnych zakazek.
Z perspektivy evaluaci je implementace téchto norem pfinosnd pro MSP
(nejen ze sektoru soukromych bezpecnostnich sluzeb) minimalné v téchto téech
charakteristikach:

a. Striktné pozaduje provadéni kontrolnich ¢innosti - tyto mechanismy slouzi
jako evaluacni nastroje k interni identifikaci silnych a slabych stranek
vcetné hrozeb a pftilezitosti v procesnim fizeni — zejména v planovani,
kontrole, vyhodnocovani a syst¢émovém kontinudlnim managementu.

b. Prostfednictvim certifikace nezavislymi akreditovanymi agenturami
dochazi periodicky k opakovanym externim evaluaénim aktivitdm
u certifikovanych subjektt. Pfi téchto piilezitostech je pravidelné
provétovana shoda s pInénim nastavenych kritérii.

c. Uplatnovani procesniho modelu PDCA (z anglického plan-do-check-act ¢ili
,haplanuj-udé¢lej-zkontroluj-jednej, vizobr. ¢. 10: Model procesné
orientované¢ho systému managementu kvality) nuti subjekty, obdobné
jako formativni  evaluace, systematicky kontrolovat, —monitorovat,
analyzovat avyhodnocovat provadéné rutinni procesni ¢innosti

a realizované projekty.

100



[ Neustalé zlepSovani systému managementu kvality J

Zékaznici [T Zakaznic
Management Méfeni, analyza |@ cucee- Spekoje-
zdroji a zlepSovani nost
iy (Reallzaca Produkt Vistup
Poza- P produktu
davky
Legenda
=3 Clnnosti piidévajici hodnotu

.......... P Informacni tok

Obr. &. 10: Model procesné orientovaného systému managementu kvality [CSN EN ISO 9001:2008,
c2009, s. 13]

Pti tvorbé evaluacni metodiky pro management informacnich sluzeb v MSP
ze sektoru soukromych bezpecnostnich sluzeb, ktera byla vytvofena V ramci
dizerta¢niho projektu, byly vyuzity tyto tfi principy:

a. nutnost nastaveni internich kontrolnich ¢innosti v bézZném provozu;

b. pravidelné a systematické provéfovani shody s nastavenymi Kkritérii
(optimalné nezavislym externim subjektem, kterého muze V ptipadé
nezbytnosti interniho zastieSeni v organizaci piedstavovat
naptiklad pracovnik neodpovédny za dany proces ¢i agendu);

€. dodrzovani procesniho fizeni, a to zejména zapojovani formativni evaluacni

faze, z niZ vyplyvaji opatieni pro dalsi ¢innost.

4.3.2 Externi audity a poradenské sluzby

Primédrn€¢ pomahdji externi audity a poradenské sluzby organizacim
identifikovat nesoulad v plnéni pozadavku legislativniho a normativniho ramce.
Sekundarni pfinos predstavuje pro organizace analyza jejich aktualniho postaveni
ve svém mikrookoli a makrookoli. Organizace typu MSP s kapacitn¢ omezenymi
internimi personalnimi zdroji se zpravidla zaméfuji prioritné€ na sviyj jadrovy predmét
podnikani. Sledovani, provéfovani a evaluaci aktualnich trendd z okoli nemusi vzdy
vénovat zadouci pozornost a aktivni zajem. Proto jim v tomto pfinasi poradenské

sluzby ptidanou. Organizace typu MSP ze sektoru soukromych bezpecnostnich sluzeb
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vynakladaji nejvétsi objem prostiedkil na zajiSténi provozu (vCetné nepietrzitého
provozu zajistovaného siti dislokovanych pracovniki). Intenzivné€ proto vyuzivaji
nejen poradenské, ale i dal$i outsourcované sluzby pro pokryti specializovanych
a podpurnych agend, které zpravidla nejsou nebo Uzce nesouvisi s jadrem jejich
¢innosti a u nichz nedisponuji internimi zdroji pro jejich saturaci. Lze mezi nimi
jmenovat naptiklad: persondlni sluzby, pracovné pravni poradenstvi, mzdova agenda,
vzdélavaci aktivity, financni poradenstvi a ucetnictvi, dafiové apravni sluzby,
monitoring, analyzy rizik, aktivity v oblasti business intelligence, evaluace, odborné
konzultace, bezpecnost a ochrana zdravi pfi praci (zkratka BOZP), pozarni ochrana
(zkratka PO), pracovnélékaiské sluzby, sprava budovy (pfip. prostor) a uklidové
sluzby, revize a servisy pracovnich nastrojd, sprava informacénich systémd, externi
platformy nebo vyvoj SW aplikaci, tvorba a sprava webu, marketingové sluzby,
obchodni ¢innosti, zakaznickd péce, dopravni a doruCovaci sluzby, digitalizacni,
archivacni a skartacni sluzby, balici sluzby a mnohé dalsi. Navic jsou také nékteré
z aktivit kromé finan¢ni ¢i technologické naro¢nosti podminény odbornou zptisobilosti
(napt. BOZP).

Externi audit (nazyvany téz audit druhou a tfeti stranou) je systematicky,
nezavisly a dokumentovany proces, ktery provétuje aktualni stav s nastavenymi
kritérii. Jednim z ucelt provadéni externich auditd je zjistit, zda procesy probihaji
v souladu s nastavenymi standardy, provéfit na zéakladé¢ dikazi provozni ¢innosti
aobvykle také zhodnotit kvalitu vnitfni kontroly organizace. [CSN EN ISO
9000:2006]. Vzhledem k rozsahu dokumentace se audit obvykle zabyva jen vzorky
anikoli komplexnim vicestupiovym provéfovanim. Kromé finan¢niho auditu
se vV posledni dobé zavadi i dalsi druhy auditd, naptiklad audit dopadt na zivotni
prostiedi, technicky audit na kvalitu vyrobki ¢i na bezpe¢nost procest atd. Realizaci
externich auditli se vénuji auditorské spole¢nosti v lokalnim i celosvétovém méfitku.
Tyto organizace se snazi prostiednictvim auditti poskytovat klientim, a potazmo celé
podnikatelské sféte, investorim, regula¢nim organtim i Siroké vefejnosti, jistotu,
Ze udaje obsazené v ucetnich zavérkach ¢i jiné dilezité ekonomické informace vérné
zobrazuji skuteCnost, Ze interni procesy spravné funguji ¢i Ze organizace plni
legislativni a normativni pozadavky. Realizace expertnich externich auditti je pro MSP
ze sektoru soukromych bezpecnostnich sluzeb casto financné velmi nékladna,

obdobné jako rtizné druhy specializovaného poradenstvi a konzulta¢nich sluzeb.
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Vyhody externich auditli a poradenskych (potazmo outsourcovanych) sluzeb
spoCivaji vtom, ze sluCuji externi odborné znalosti S praktickymi dovednostmi
specialisti, ktefi se profesné zaméfuji primarné na danou agendu.
Lze od nich o¢ekavat kvalitni vystupy a funguji jako nezavisly expertni posuzovatel.
Pravidla spoluprace byvaji navic jednoznacéné vymezena
odbératelsko-dodavatelskymi smluvnimi vztahy.

Na druhou stranu je sprava agendy svéfena specialistim a odborniktim,
ktefi nejsou bezprostiedné spjati s béznou provozni operativou, ani dostupni
pfi ndhlych krizovych situacich. Druhé nebezpeci externich expertt tkvi v tom,
ze Casto maji na rozdil od internich pracovnikl jako jedini komplexni znalosti
0 ptfislusné¢ agend¢é. Tim se malé a stfedni podniky vystavuji rizikiim spojenym
bud’to s neschopnosti poskytovat sluzby / vyrabét produkty, nebo s nezastupitelnosti
v piipadé¢ vypadku. Navic mohou externisté disponovat pfistupy ke klicovym
informa¢nim zdrojim a udajim, jejichz bezpecnost a integritu je nutné obezietné
chrénit. Pfi navazani spoluprace maji tyto externi subjekty snadny ptistup k internim
informacim, zdrojim a casto maji nejvice znalosti o pfislusné agend¢ z celé
organizace. To je svazané s rizikem, ze ptijemce neni vzdy zcela relevantné schopen
posoudit kvalitu odebiraného produktu, piip. sluzby, a ani pies smluvni oSetieni nelze
na tyto subjekty pfenést koncovou odpovédnost (napt. v agendé¢ BOZP).

Mezi poznatky a pfinosy externich auditii a poradenskych sluZeb, které budou
vramci dizertaéniho projektu vyuzity K navrzeni aktivit spojenych s evaluaci
managementu informacnich sluzeb v MSP ze sektoru soukromych bezpe¢nostnich
sluZeb, patfi:

a. Informa¢ni management mize byt rozmélnény do provoznich
a outsourcovanych procest, coz muze Ustit v to, ze neni jeho evaluacim
a optimalizacim vénovéana komplexni a kontinualni pozornost.

b. Pro navrh funk¢ni metodologie pro evaluaci managementu informac¢nich
sluzeb jako samostatné agendy je tfeba mit znalosti z oblasti informacni
veédy, ziskat piehled Vv praxi fizeni procesit v daném podniku a vyuzit
expertni znalosti evaluacnich prostredkd,

C. MSP ze sektoru soukromych bezpecnostnich sluzeb nutné potiebuji
provadét nezavislé posuzovani zaméefené na fungovani internich procest
a jejich efektivitu, a to nejen z divodu vlastniho zdokonalovani a vyvoje

organizace, ale i z divodd esencialnich - napiiklad za ucelem kontroly
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jednani subjektu v souladu s legislativou ¢i zajmu o 0cast ve vetejnych

zakazkach.

4.3.3 Informacni audit

Informacni audit je procedura, ktera provéfuje, jak dobfe jsou propojeny
informacni potfeby organizace a jejich plnéni s misemi a cili organizace [ST. CLAIR,
1997]. V Ceském prostiedi je informaéni audit vniman jako nastroj znalostniho,
respektive informac¢niho managementu, ktery objektivné odpovidd na konkrétni
ajasné¢ formulované otazky, tykajici se informacnich zdroji a informacnich sluzeb
organizace, za ucelem jejich optimalizace, vzhledem k naplnéni cilt, poslani a vize
organizace [DOMBROVSKA (et al.), 2005].

Utely provadéni informaénich auditii mohou byt riizné - od zmapovani
aktualni situace, pres identifikaci rizik, az po restrukturalizaci informac¢nich procest
uvniti organizace. Mezi hlavni piinosy informac¢niho auditu pro organizace
identifikované odborniky Thortonem (2001), Buchananem (2007) a Gibbem (2007)
patii schopnost informacnich auditt:

» Rozvinout ucelenou informacni strategii a/nebo politiku.
*  Vytvofit povédomi o vyznamu managementu informacnich zdrojii

a definovat roli tohoto managementu.

* Monitorovat a vyhodnocovat soulad se standardy, piedpisy, pokyny

a legislativou, které jsou spojeny s informa¢nimi ¢innostmi.

* Vést ke zménam ve zpiisobech nakladani s informacemi a jejich vyuzivanim

(sdileni postupii, vytvareni znalosti a osobni kreativity).

= ZlepSovat (nebo alespont ménit) uzivatelskd oc¢ekavani.
» Nalézat prilezitosti k vyuziti informacnich zdrojl jako strategické
konkuren¢ni vyhody.

* Integrovat investice na IT technologie do strategie spole¢nosti.

Pro realizaci informacnich auditt jsou v odborné literatuie zminovany dvé
desitky metodologii. Dle studie expertti Stevena Buchanana a Forbese Gibba (2008)
mezi Ctyfi nejbéznéji vyuzivané patii:

» Informac¢ni mapa — Horton Forest Woody a Corneliurs F. Burk (1988)
* Analyza informacnich tokid — Elizabeth Orna (1990, 1999)
» Integrovany strategicky pfistup — Steven Buchanan and Forbes Gibb (1998)
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=  Model Susan Henczelové — Susan Henczel (2001)

Pro ucely dizertacni prace byly vyuzity zdkladni principy z metodologie Susan
Henczel, pro kterou je specificky procesni pfistup a detailni metodické vedeni.
Metodicka Susan Henczel ptipravila pro realizaci celého procesu informac¢niho auditu
navodny sedmifiazovy postup. Z informacniho auditu zamérné vylucuje analyzu IT
systémtl organizace (vCetn¢ hardware i software), které povazuje spiSe za nastroje
zprostiedkovani a dorucovani, nez za faktické informa¢ni zdroje [HENCZEL, 2001,

xxiii], Tato eliminace nemusi byt vzdy vhodna pro subjekty ze skupiny MSP,

jelikoz je jejich provoz témito nastroji vyrazné ovliviiovan. Nize (viz obr. ¢. 11:

Sedmifdzovy model informacniho auditu)
je predstaven cely koncept metodologie, vcetné
jednotlivych ~ krokti,  které se pii praktické
aplikaci provadi. Cely postup se sklada ze sedmi
hlavnich fazi, které ve svém celku tvori
kontinudlni cyklus, jelikoz naposledni fazi
celého modelu opét plynule navazuje faze prvni.
Tento nastroj lze vyuzit jak jednorazové
tak opakované a kontinualn¢, navic nezavisle
na komplexnim nastaveni celého managementu
Vv organizaci jakéhokoli rozsahu azaméfeni.
Efektivita nastroje a vyuzitelnost vystupt
se odviji od spravného metodologického

nastaveni dle specifik dané organizace.

Obr. ¢. 11: Sedmifazovy model informacniho auditu [HENCZEL, 2001, s. 17]

Model dba na dvé velmi dllezité soucésti procesu - na komunikaci doporuceni
a najejich naslednou implementaci. Metodologie také nepodcenuje nutnost prvotni
akceptace a pochopeni procesnich zmén od subjektt, které budou zménami dotceny.
Model informacniho auditu upozoriiuje, Ze na vystupy evaluacni analyzy

(4. faze) musi navazovat citlivd a promyslenda komunikace. Pro bezproblémové
a efektivni zavedeni zmén je vyhodné, aby byla zabezpefena podpora procest

ze strany vSech zainteresovanych subjektl, jez budou pldnovanymi zménami

ovlivnény (5. faze).
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Kromé vysSe uvedeného upozornéni na zasadni vliv komunikaéni strategie
vedouci k akceptaci planovanych opatieni je vyuzitelny informacni audit
pro evalua¢ni aktivity v MSP ze sektoru soukromych bezpecnostnich sluzeb také
Z téchto divodi:

a. zaméfuje se pfimo na informa¢ni management, nezavisle na celkové fizeni
organizace;

b. wvnima provadéni evaluaci jako kontinualni proces, ktery navazuje
na predchozi vysledky;

c. dba na v¢asnou komunikaci dopad a na jejich akceptaci od dotéenych

subjektt.
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CAST VYZKUMNA



5 METODIKA A DESIGN PRO REALIZACI
EVALUACNICH VYZKUMU

Primarnim t¢elem nize piedstavené evalua¢ni metodiky je pfinést organizacim
typu MSP ze sektoru soukromych bezpeénostnich sluzeb funkéni nastroj, ktery by jim
pomohl s optimalizaci managementu informacnich sluzeb.

Vzhledem ke své uzké specializaci a svému zaméfeni na cilovou skupinu
organizaci typu malych a stfednich podnikl ze sektoru soukromych bezpecnostnich
sluzeb nema evalua¢ni metodika pifimého piedchiidce, navazuje vSak na manazerské
nastroje spojené se systémy fizeni a S auditovanim (viz kapitola 4.3 Evaluacni nastroje
pro sledovany typ organizaci). Vyuzitelné C¢asti z téchto oblasti propojuje
s moznostmi, které nabizi evalua¢ni aktivity, a tim vznika nova evalua¢ni metodika.
Je nutné podotknout, ze piedlozena evaluacni metodika vychazi z legislativnich
predpisii aktualné platnych v Ceské republice a nékteré Gasti tak mohou ztratit
svou relevanci pozbytim platnosti prislusnych ptedpisi. Soucasné je evaluacni
metodika sestavena pro MSP ze sektoru soukromych bezpeénostnich sluzeb
fungujicich ve stabilnim provozu jako nastroj k optimalizaci, nikoli k implementaci
managementu informacnich sluzeb. Evaluacni metodika je ur€ena piedevsim
Kk internim ucelim kazdého MSP ze sektoru soukromych bezpe¢nostnich sluzeb,
externim informaénim specialistim miZze poslouzit jako podplrny ndstroj
pro zmapovani aktudlniho stavu evaluované agendy. Evaluacni metodika
je koncipovana tak, aby mohla byt vyuzita internim tymem (pfip. jedincem)
ptimo z pfislusné organizace, ktera muze prostiednictvim evaluacnich aktivit
shromazdit podklady pro osoby s rozhodovacimi pravomocemi a S odpoveédnosti
za fizeni organizace.

V prvni ¢asti se kapitola vénuje nejprve stanoveni cile a piedstaveni souhrnu
feSenych otazek, aby bylo jiz od pocatku ziejmé, k jakym ucelim Ilze evaluaéni
metodiku vyuzit. V nasledujicich pasazich je popsana souslednost evaluac¢niho
postupu. Poté je vramci Kkapitoly pfedstaven samotny evaluaéni nastroj vcetné
evaluacnich kritérii, indikdtori a pouzitych metod. Soucasti této casti je také
doporuceni k rozdéleni roli aktérti, kteti se na evaluacnich aktivitdich podili.
Cela kapitola je zakoncena soupisem doporucenych evaluacnich technik pro sbér

primarnich dat a souborem pravidel pro pouziti metodiky, ktera poslouzi jako podpora
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pti aplikaci kazdému uzivateli - tedy i tomu, ktery se nespecializuje na informacni obor

ani na realizaci evaluagnich aktivit.

5.1 Cil evaluaéni metodiky

Cilem evalua¢ni metodiky je pfipravit funkéni nastroj pro realizaci evalua¢niho
vyzkumu se zaméfenim na oblast managementu informacnich sluzeb v libovolné
organizaci typu malého a stiedniho podniku ze sektoru soukromych bezpecnostnich

sluzeb.

Evaluaéni pristup:

=  Formativni evaluacéni $etieni s utilitarni orientaci

Evaluacni design:

» Neexperimentalni s base-line Setfenim v priab&éhu fungovani organizace

Vychozi evaluaéni metodika:

* Principy cilené a rozhodovaci evaluace s utilitarni orientaci

Usili bylo vénovano tomu, aby evaluaéni nastroj pomahal piislugnym
organizacim se zefektivnénim a zkvalitnénim této agendy. A aby byl pii aplikaci
zaroven uzivatelsky snadno a intuitivné pouzitelny k identifikaci silnych i slabych mist

a k odhalovani oblasti pro optimalizaci.

5.2 Re$ené otdzky

Piedkladana evaluaéni metodika se pokousi organizacim pomoci S hledanim
odpovédi zejména na tyto otazky:
» V jakych oblastech 1ze optimalizovat a zefektivnit stavajici management
informacnich sluzeb organizace?
= Jaké silné a slabé stranky 1ze v managementu informacnich sluzeb
identifikovat?
= Resi organizace plnéni informaénich povinnosti v souladu s platnymi

legislativnimi piedpisy?
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= Reaguje organizace na informacni potfeby a na ocekavani klicovych cilovych
skupin?

= Jsou nastaveny informacni toky a zptisoby sdileni informaci funkéné?

= Je informacni interakce organizace s makrookolim a mikrookolim
systematicky fizena?

Ugel evaluaéniho projektu se miize ligit piipad od ptipadu a dle aktualnich
potieb ptislusného subjektu. Mezi hlavni praktické cile a zameéry, jejichz naplnéni
Ize od evalua¢ni metodiky pro organizace typu MSP ze sektoru soukromych
bezpecnostnich sluzeb ocekévat, patii:

= predlozit data a podklady o stdvajicim fungovani agendy,

= zjistit rozdil mezi o€ekdvanym a redlnym stavem,

» poskytnout strukturovanou zpé&tnou vazbu vedeni organizace nebo zadavateli,
» zhodnotit efektivitu a najit oblasti pro zlepSeni stavajici situace,

= korigovat bézici procesy, doladit a zpiesnit cile agendy,

= odhalit v¢as a interné ptipadné nedostatky,

» jdentifikovat slabé a silné oblasti, definovat potencialni rizika a hrozby.

Kapacitné a obsahové je evaluaéni metodika koncipovana dle jednotlivych
oblasti managementu informacnich sluzeb. Piehled evaluovanych oblasti véetné jejich
pofadi, barevného oznaceni, celkového poctu polozek vénovanych ptislusné oblasti
aurovnim optimalniho i akceptovatelného bodového stavu je popsan v kapitole
5.4 Evaluacni nastroj a mechanismus vyhodnoceni znazornén ve formé tabulky
(vizObr. ¢. 15: Piehled oblasti avyhodnocovaci tabulka) v  kapitole
5.3.1 Rozfazovany postup.

5.3 Evaluacni postup

Proces evaluace zacina jiz prvotni iniciativou zadavatele, ktery se s urcitym
o¢ekavanim rozhodne vyuzit evaluacnich aktivit jako nastroje k naplnéni néjakého
zaméru (vice viz kapitola 2 Role a vyznam evaluacnich aktivit v managementu
informacnich sluzeb). Prestoze se ocekavani i zamér evaluacnich projektt lisi,
rozebiha se timto rozhodnutim kolobéh udalosti, ktery postupné prochdzi nékolika
obvyklymi fazemi. Ty jsou predstaveny v této kapitole spole¢né s oblastmi,

do nichz je evalua¢ni metodika pro management informacnich sluzeb rozdélena. Cely

110



evaluacni projekt je v optiméalnim ptfipad€ ukoncen implementaci pfinosnych opatient,
ktera byla stanovena na zakladé vystupti ziskanych z provedenych evaluaénich aktivit.

Samotnému piedstaveni evaluacniho postupu piedchazi tii nasledujici kratké
pasaze. Prvni je vénovana problematice vybéru vhodného interniho evaluatora,
druha vyznamu zapojeni internich ¢lenli organizace do celého procesu evaluac¢niho
projektu a teti obsahuje jednostrankovou praktickou pomtcku pro evaluacni tym
ve form¢ navodného souhrnu deseti hlavnich bodi a upozornéni, na co nezapomenout

pii realizaci evaluacniho Setieni.

Vybér interniho evaluatora

Jelikoz je evaluator (at’ jedinec, ¢i cely evaluacni tym) centrdlnim bodem
a klicovym elementem celého evaluac¢niho projektu, je dllezité zejména pfii internich
evaluacich nejen peclivé zvazit jeho vybér, ale také mu své&fit pottebné kompetence.
Prestoze evaluacni aktivity zaméfené na management informacnich sluzeb nejsou
jednim z nejcitlivéjSich ani nejnaroc¢néjsich evaluacnich projektd, evaluator stale
odpovida za komunikaci se zadavatelem a s dalSimi zainteresovanymi stranami,
za realizaci samotného Setieni, za analyzu dat, za zpracovani vysledkd, za prezentaci
apredani vystupti a piipadné iza poskytnuti zpétné vazby Vramci organizace.
Vypovidaci hodnota a divéryhodnost evaluacniho Setfeni se do znacné miry odviji
od jeho kompetenci a profesionality. Pii vybéru evaluatora pro provedeni evaluace
managementu informacnich sluzeb s pfipravenou evaluaéni metodikou neni nutné
klast zvySené naroky na odbornost, kvalifikaci ani na dosavadni praktické zkusenosti
evaluatora s realizaci vyzkumného Setfeni. Protento piipad evaluacnich aktivit
vhodného evaluatora zejména hlouka jeho znalosti internich procest napfi¢ organizaci.
V organizacich typu MSP ze sektoru soukromych bezpecnostnich sluzeb je tieba klast
duraz také na jeho znalosti prostfedi, interni kultury organizace a na socialni
dovednosti nezbytné pro jednani se zainteresovanymi stranami. Zadavatel nesmi
zapomenout piidélit evaluatorovi nezbytné kompetence a upozornit ho na moznost
potencialnich konfliktd, v nichz je nutné zachovat si objektivitu, nezbytny odstup
a daslednost pii ovétovani relevance ziskanych udaji. Evaluatordm, i nezkusenym,
mohou poskytnout praktickou oporu azakladni ramec Vtéto roviné evaluacni

standardy a eticky kodex (vice viz kapitola 3.6 Evaluacni standardy a eticky kodex).
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Zapojeni ¢lenii organizace

Zadavatel by si mél byt védom také moznych dopadi evaluac¢nich aktivit
do pracovniho kolektivu. Za zjisténé nedostatky totiz nese odpovédnost vzdy n¢kdo,
od n¢hoz je opodstatnéné ocekavat obrannou reakci. Presto, a castecné také prave
proto, je zadouci zapojit do evaluacnich aktivit vice ¢lenti organizace S piesnym
urcenim jejich kompetenci a roli v prubéhu evaluace.

Zapojeni Clent organizace do déni evaluacnich aktivit nemusi byt vnimano
pouze jako kontrola jejich préace, ale také jako pftilezitost pro zjisténi jejich nazora
a postieht. Evaluacni aktivity mohou slouzit jako pteklenovaci nastroj K nastaveni
efektivniho systému podavani podnéti ke zménam a ke zlepsSeni stavajiciho systému
a fungovani. Evalua¢ni aktivity mohou pomoci piekonat komunikacni bariéru
mezi pfimym nadfizenym a podfizenym, a tim oteviit prostor pro vyjasnéni
¢iupfesnéni rozporné¢ nebo ne zcela jednoznaéné vzijemné vnimanych témat.
Poslednim ze zde jmenovanych pozitivnich efektd, které mohou evaluaéni aktivity
vyvolat, je zapojeni ¢lent organizace do snahy neustale inovovat, rozvijet a zvySovat
stavajici kvalitu produktu ¢i sluzeb. Podil na spole¢ném dile pracovnikim pomaha
K pozitivnimu pocitu z pfispéni ke spolecnému zaméru, K ocenéni jejich prace
a Kk upozornéni, ze stavajici situaci je mozné ménit pravé pomoci jejich ptispéni
a za ucasti internich ¢lent organizace.

Na druhou stranu mlZe byt vSak reakce zcela opac¢na. Bezesporu ne vSechny
organizace a jejich ¢lenové jsou piipraveni piijimat zpétnou vazbu a konstruktivné
pracovat s ptipadnou kritikou. Mimo vyse uvedené navic ne vSude dovoluje styl fizeni
zapojit jednotlivé ¢leny dané organizace do procesu Setieni. Evaluaéni aktivity mohou
v organizaci vyvolat stres, nevoli, strach i agresivitu, a¢ se nutné nemusi jednat ani o
sumativni evaluaci se zdsadnimi dopady. Pfi ofekavani napjaté situace muze byt
obzvlasté neptijemné, pokud je realizace svéfena internimu evaluatorovi. Klicové se
zde proto stava fadné zvazit okolnosti a pfedpokladané reakce v souladu se specifiky
daného prostfedi a s interni kulturou organizace. V ptipadé vystupl se zasadnim
dopadem na pracovni kolektiv je, jeSt€ pred samotnym zahdjenim realizace
evaluacénich aktivit, vhodné promyslet, jakym zptisobem bude zajistén nasledny navrat
¢lent evaluaéniho tymu zpét do pracovniho kolektivu a tento navrat nasledné disledné

ridit.
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Néavod k evaluaéni metodice - pomiicka pro evaluaéni tym

V ramci dizertaéniho projektu byla pro evaluaéni tym pfipravena
také jednostrankova prakticka pomicka ve formé navodného souhrnu deseti hlavnich

bodili a upozornéni, na CO nezapomenout pii realizaci evaluacniho Setfent.

Navod k evaluac¢ni metodice [ DR

Souhrnny naved 10 hlavnich bodi a upozornéni, . ~
na co nezapomenout pii evalnaénim Setieni, . ‘_;/‘
jsou uréeny jako pomicka pro evaluacni tym.

Projednani zadini a ziméru evaluaéniho Setieni se zadavatelem.
= Vyjasnit komunikovany zamér Setfeni a stanovit povEfené osoby.

Seznimeni s evaluaéni metodikou a pFiprava check-listu ke shéru dat.
= Seskupit poloZky a planovat harmonogram dle provoznich moZnosti.

Prostudovani evaluacnich technik a sestaveni organizaéniho planu.
» Piipravit se na specifika technik a na naroky kladené na evaluatory.

ol’smpni jednini s povéfenymi osobami a zahajeni sbéru dat
od respondenti.
» Upfesnit poZzadavky, Casovou narotnost a nastavit ukoly s terminy.

Dokonéeni shéru dat, kompletace podkladi.
» Zaevidovat disledné veskera zjisténi a podékovat respondentim_

Vyhodnoceni dat pomoci elektronické verze evaluaéni metodiky.
» Anonvmizovat data a vybrat vhodné grafy pro prezentaci vvsledki.

Analyza vysledkn a interpretace vistupi.
o » Propojit kvantitativni visledky se strategii subjektu a zjidténimi z terénu.

Zformuloviani doporuceni k agendé i jejim diléim oblastem.
» Rozdélit celkové zhodnoceni agendy a doporuceni k diléim oblastem.

Vypracovani evaluaéni zpravy.
= Piizplsobit obsah, rozsah i formu pfijemcim.

Komunikace vysledki v ramci organizace.
= Zvolit vhodné zplhsoby prezentace pro piijemce, informovat obezietné.

Q O 0O 90O 9900 O 0 09

113



5.3.1 Rozfazovany postup

Nize piedstavené jednotlivé faze evalua¢niho postupu pro oblast managementu
informacnich sluzeb odpovidaji realizaci evalua¢niho Setfeni interni formou. U externi
formy piedchazi uvedenym fazim jesté poptavka po dodavateli evalua¢niho Setieni
a seznameni externiho evalua¢niho tymu s prostiedim a procesy organizace. Evalua¢ni
postup je rozdélen do chronologicky fazeného desetibodového ptehledu,
ktery Ize pouzit jako voditko celym procesem. Povéfena slozka a za ni odpovédné
0soby uvedené v evalua¢ni metodice jsou orientacni a do evaluaénich aktivit musi byt
po konzultaci se zastupcem evaluovaného subjektu dosazeny v souladu

s individualnim organiza¢nim uspotadanim ptislusné organizace.

1. Sestaveni evalua¢niho tymu a interni komunikace evaluac¢niho zaméru

V piipadé interni evaluace je V prvnim kroku nutné povéfit provedenim
evalua¢niho Setfeni vhodnou osobu nebo viceClenny evaluaéni tym v souladu
s upozornénimi uvedenymi vySe (viz kapitoly 2.3.1 Postaveni evaluacniho tymu
az 2.3.3 Role evaludtora nebo struéné na zacatku kapitoly 5 Metodika pro realizaci
evaluacnich Setreni). Evaluatorova znalost internich procest, pfipadné interniho
rozdéleni kompetenci, jsou v pfipadé evaluace managementu informacnich sluzeb
zakladni vstupni podminkou. Ze strany zadavatele je zadouci, aby seznamil evaluatora
nejen S ucelem (minimalné vetejné deklarovanym) Setfeni,
ale také s predpokladanymi riziky, ktera jsou s realizaci evalua¢nich aktivit v dané
organizaci spojend. V této fazi je také nezbytné, aby byly evaluitorovi svéfené
potiebné kompetence a nasledné byla o realizaci evalua¢niho Setfeni informovana
Vv piislusné mife také zbyvajici ¢ast ¢lent organizace. Pii oteviené interni komunikaci
zamé&ru provést evaluacni Setfeni 1ze doporucit informovani vSech dotcenych ¢lent
organizace minimalné v téchto intencich:

= {Ucel provadénych evaluacnich aktivit;

= predstaveni role a kompetenci evalua¢niho tymu;

= ocekavana soucinnost ¢lenli organizace;

» piedpokladany ¢asovy ramec a ¢asova narocnost pro zapojené subjekty;

= prijemci vysledkl véetné zptsobu jejich prezentace.

Pro ucely realizace evalua¢niho Setfeni v oblasti managementu informacnich

sluzeb s vyuzitim predklddané metodiky neni nezbytné sestavovat viceclenny
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evaluacni tym. Evaluacni nastroj je intuitivni, neni obtizné S nim pracovat a z pohledu
vytizeni personalnich zdrojt je koncipovan jako co nejméné zatézujici. Vyjimku miize
predstavovat rozsifeni evalua¢niho tymu napiiklad o ¢leny, kteti mohou poskytovat
evaluatorovi podporu béhem prvotniho zorientovani v organizaci, pii zisku vstupnich
dat, pfi zodpovidani dopliujicich dotazli ¢i pfi detailngj$im mapovani fungovani
agendy.

Po seznameni evalua¢niho tymu s evaluacni metodikou je vhodné projednat
se zadavatelem v této fazi také predpokladanou provozni zatéz a povéfit osoby
odpovédné za agendu, které budou pii sbéru dat poskytovat evaluacnimu tymu
soucinnost. K tomu lze vyuzit pomocna tabulka, do niz Ize planovat a zaznamenavat
harmonogram pribéhu sbéru dat s jednotlivymi respondenty vcetné poznamek
a vyplyvajicich tkoli. Format pomocné tabulky je soucésti elektronické verze
metodiky v MS Excel a ukazka k nahledu je nize (viz Obr. ¢. 12: Harmonogram

jednani s respondenty v ramci evalua¢niho Setieni):

Pouéfens osoha Termin
Projednavané polotky Ukoly Poznamky
Pracouni pozice Pijmeni a jména Spinény Gkol | PFEH jednni

Termin jednani

Damm Cas (od - do)

Obr. ¢. 12: Harmonogram jednani s respondenty v ramci evaluaéniho Setfeni [vlastni tabulka]

2. Priprava evalua¢niho nastroje

Pro ucely interni evaluace slouZi jako zakladni evalua¢ni nastroj evaluaéni
metodika a jeji stobodovy check-list, ktery je podrobné piedstaven v nasledujici
kapitole (viz kapitola 5.4 Evaluacni ndstroj) vetné pouzitych evaluacnich technik.
Pro usnadnéni sbéru dat lze néstroj (v elektronické form¢) seskupit dle rtiznych
kategorii. Pro evaluatora jsou organizacné nejpohodingji vyuzitelné tii zakladni
moznosti, jak se seskupenim evalua¢ni metodiky pracovat. Pfed zahdjenim sbéru dat
1ze seskupit poloZzky naptiklad podle téchto kategorii:

= oblast;
= povéfena organizacni slozka / agenda;

= evaluadni technika.

Ttidéni polozek dle kategorie Oblast nabizi s ohledem na koncepci metodiky

technicky nejsnazsi zpracovani vysledkii a vyhodnoceni jednotlivych soucasti agendy.
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Naopak nevyhoda tohoto seskupeni tkvi nejen ve stiidani povétenych organiza¢nich
slozek, ale také evaluacnich technik, coz zt€Zuje ndvaznosti v procesu sbéru dat. Tento
zpusob kategorizace je vhodny pro ucelené zmapovani soucCdsti managementu
informacnich sluzeb jako jednotlivych kompaktnich celkii.

Seskupeni polozek dle Kategorii Povérend organizacni slozka | Agenda
usnadiiuje provést na poli dané organizacni slozky evaluacni aktivity jednordzove
a nevyzadovat tak opakované za ucelem sbéru dat dalsi ¢asovy prostor a personalni
soucinnost. Nevyhoda tohoto uspoiadani tkvi v nestandardizovaném a neuniverzalnim
rozdéleni agendy mezi jednotlivé organizacni slozky v rtiznych evaluovanych
organizacich mensiho rozsahu. Tento druh setfidéni je orientovany primarné
na minimalizaci opakovaného zatizeni jednotlivych kompetentnich osob.

V piipad¢ seskupeni dle kategorie Evaluacni technika dochazi ke sniZeni
opakované provozni a organizacni zatéze pti provadéni jednotlivych evaluaénich
aktivit. Na druhou stranu miiZe ta sama situace predstavovat i nevyhodu - ve stejnou
dobu je zaneprdzdnén evaluacnimi aktivitami vétsi pocet ¢lenli organizace a nepodili
z hlediska jednorazového provozniho a koordina¢niho zajisténi.

Rozhodnuti o seskupeni polozek je tfeba ucinit vV ramci ptiprav pred zahdjenim
sbéru dat, a to dle preferovanych individualnich potieb evaluované organizace. Jelikoz
je vyhodnocovani jednotlivych oblasti nezavislé na ostatnich, je po nasbirani
potiebnych dat pfi jejich analyze, zpracovani vysledkli ipocetnim vyhodnoceni
jednotlivych oblasti z pohledu uZivatelského komfortu vhodné zpétné pfistoupit

K piivodnimu uspotadani evalua¢niho nastroje a setfidit jej dle kategorie Oblast.

3. Vybér evaluacnich technik a vstupni jednani

Po zakladnim seznameni s evalua¢nim néstrojem je nutné, aby evaluacni tym
porozum¢l také principim doporu¢enych evaluaénich technik a naudil
se s nimi pracovat. Pfedstaveni jednotlivych evalua¢nich technik v rozsahu
odpovidajicim ucelu predkladané metodiky pro oblast managementu informacnich
sluzeb je dostupné spolu s popisem struktury a specifik evalua¢niho nastroje
Vv nésledujici kapitole (viz kapitola 5.4 Evaluacni ndstroj). Pro nezkuSené sbératele dat

je dilezité promyslet jiz ptipravnou fazi.
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Ta zahrnuje adekvatni osloveni ucastnikd s zadosti o soucinnost pii sbéru dat
véetné upozornéni na piedpokladany asovy ramec (viz Obr. &. 13: Casovy rozsah
soucinnosti pii sbéru dat) a sestaveni kompaktnich skupin respondentt dle zapojenych

evaluaénich technik.

Odpovédna osoba Agenda vyZadujici soucinnost Casova naro¢nost
Zadavatel pfedani zadani, uréeni sou¢innych osob 1 -2 hod.
Odpovédni pracovnici za .. v s 1hod. + 2 hod.

soucinnost pii sbéru dat T
agendu individualni jednani
Operativni pracovnici komparativni dotazovani, provéfovani béhem provozu nebo
organizace informovanosti 2-3 x 2 hod.
Zadavatel prezentace vysledkia 1 -2 hod.

Obr. ¢&. 13: Casovy rozsah sou¢innosti pii sbéru dat [vlastni pichled]

S ohledem na dopady evaluaci nejde mnohdy zcela zabranit, aby nebyly sbér
dat a sdileni informaci respondenty vnimany jako nekomfortni ¢i nepiijemné.
Na zptsob zachazeni se ziskanymi daty by meéli byt respondenti upozornéni
jiz od zadavatele pfti interni komunikaci V pasazi o oekavané soucinnosti ¢lend
organizace. Pokud tak nebylo ucinéno v této fazi, informuje o tom evalua¢ni tym
respondenty jesté pfed samotnym zahdjenim sbéru dat. V problematice nakladani
se ziskanymi daty pro evalua¢ni tym samoziejmé plati striktni pozadavek dodrzovani
diskrétnosti a zachovani jejich dtivérnosti.

Dalsi dulezitou soucasti z perspektivy responedenti, ktera by mohla
byt evaluaénim tymem opomenuta, je pfiprava odpovidajicich prostor a prostiedi.
Pfi organizaci individualnich i spole¢nych akci spojenych se sbérem dat je vhodné
zajistit respondentim a evaluatorim jednak nerusené prostiedi a druhak potiebné
podklady a materialy pro vSechny z¢astnéné. Pti zahajeni sbéru dat je pro ob¢ strany
piijemné, pokud jsou v ivodu vyslovena vzajemna ocekavani (napt. zptisob nakladani
s daty, Casova naro¢nost, obavy o dopady na dané organizacni slozky atp.). Spolupraci
s respondenty také usnadni pfedani jednoznacnych instrukci v co nejjednodussi formé.

Samotny sbér dat mize vyvolat nejednu z konfliktnich situaci spojenych
s evaluaénim Setfenim. Evaluaéni tym si musi byt védom, Ze poskytnuti dat mize byt
pro urCité respondenty a zainteresované strany ohrozujici a vyvolava v nich tedy
nepiijemné pocity a emoce. Spole¢né akce mohou vyvolat u respondentli riizné reakce

- od soundlzitosti, pfes strach az po agresi. V téchto pfipadech je zasadni,
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aby evaluacni tym udrzel kontrolu nad pribéhem procesu prostiednictvim
své profesionality, ktera pii sbéru dat spociva nejen v objektivité a v daslednosti,
ale zaroven také v citlivém piistupu a empatickém naslouchani. Podékovani
za sou¢innost  je pfirozenym zakonCenim kazdé spoluprace s respondenty.
Pti zpracovani pak zajisti evaluacni tym anonymizaci ziskanych informaci a zamezi

poskytnuti citlivych udajia dalsim osobam.

4. Sbér dat a zaiznamenavani zjiSténi

Evaluaéni metodika disponuje jednoduchym a jednotnym mechanismem
pro zaznam hlavnich zjisténi. U kazdé polozky muze vysledek nabyvat tfi moznych
hodnot, jejich popis souvisi s evaluovanou agendou. Skala v rozmezi nula az dva body
je spolu s kritérii bodovani u jednotlivych polozek soucasti evaluacni metodiky,
nachazi se pifimo v zaznamovém check-listu. Evaluator tedy vzdy vybira vysledek
mezi tfemi jednozna¢né vymezenymi a odstupiiovanymi body a jak jiz bylo uvedeno
vySe, samotnou tabulku s evalua¢ni metodikou lze v elektronické 1 tisténé formé
pouzit jako zaznamovy arch pro zapis vysledného bodového zisku u jednotlivych
polozek. V elektronické verzi je nastaveno podminéné formatovani, které okamzité
barevné indikuje aktualni stav provéfované agendy.

Evaluac¢ni tym by kromé zédznamu zékladnich zjisténi mél upinat zvySenou
pozornost také na dalsi souvisejici jevy. Obvykle je celek agendy totiz komplexnéjsi,
nez soubor samostatnych prvku, na néz evalua¢ni metodika upozoriuje. Kazda agenda
také zpravidla disponuje dalSimi ndvaznostmi, kterymi je ovlivnéna. Doporucenim
pro evaluaéni tym je, aby si kromé povinné vypliovanych poli zapisoval také
dopliujici poznamky a dusledné evidoval dalsi souvisejici postichy ziskané v priabéhu
sbéru dat. Evaluacni nastroj slouzi k vysloveni jednoznacného zavéru o aktualnim
stavu a kindentifikaci silnych a slabych stranek agendy. V piipadé nejistoty
¢1 pochybnosti o vysledku u dil€ich polozek je mozné detailnéji provetit vetsti vzorek

a az na zéklad¢ toho vyhodnotit stav a ptifadit jim dosazeny bodovy zisk.

5. Vyhodnoceni dat a interpretace vysledkii

Proces vyhodnoceni vysledkii tvofi snadnou soucéast evaluacniho Setfeni,
protoze je pro n¢j pripravena podpora V elektronické verzi nastroje na jednotlivych
listech MS Excel (napt. tabulky s piechledem vysledka, grafické vystupy v nékolika

variantach, souhrn kritickych poloZek atd.). Vyhodnoceni se provadi ve dvou stupnich:
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» 1. stupeii: Komplexni vyhodnoceni managementu informacnich sluzeb

Optimalni stav managementu informacnich sluzeb lze konstatovat,
pokud je naplnéno bodové maximum, tzn. zisk 200 bodi. Rozmezi mezi plnym
bodovym ziskem evalua¢ni metodiky a hranici 85 % (tzn. 170 az 199 bodu) lze oznacit
jako akceptovatelny stav, nicméné pouze pii splnéni podminky, ze se ve vysledcich
nevyskytuje zadné zanedbani legislativnich povinnosti.

Pokud se u polozek navazanych na plnéni legislativnich pozadavka objevi
dosazen¢ bodové ohodnoceni ve vysi 0 bodii, nelze danou oblast za zadnych podminek
oznacit jako akceptovatelnou. Pii neplnéni legislativnich pozadavki je hodnotici
mechanismus v elektronické verzi nastroje v MS Excel nastaven s podminénym
formatovanim tak, Ze se builky s pfislusnymi legislativnimi ptedpisy pro vystrahu
automaticky podbarvi ¢ervené (0 bodl) nebo oranzové (1bod). Pro snadnéjsi orientaci
jsou jesté legislativni piredpisy ve sloupci Urcujici standard nebo primdrni zdroj
barevné zvyraznény (modrym podbarvenim). Vyhodnoceni téchto nedostatkl
je zakomponovano do celkového vypoctu.

Vysledek niz§i nez85 % (tzn. 169 bodi amén€) nelze oznacit
jako akceptovatelny aje zadouci stavajici nastaveni a fungovani managementu
informacnich sluzeb podrobit rozsahlejsi revizi a optimalizovat ho. Rozlozeni
kategorii celkového vysledného stavu, které lze ve druhém stupni hodnotit
také pro jednotlivé oblasti, je rozepsano v nize uvedené tabulce (viz Obr. ¢. 14:

Kategorie vysledného stavu):

Vysledny stav Pocet bodii Bodovy zisk (%)
Optimalni 200 bodu 100 %
Akceptovatelny 170 - 199 bodu 85%-99 %
K optimalizaci 26 - 169 bodu 13% -84 %
e T 1- 25vbodﬁ, nqbo 0 zisk 0% - 12 % ’
polozek s legislativou nebo libovolny

Obr. ¢. 14: Kategorie vysledného stavu [vlastni tabulka]

= 2. stupeii: Vyhodnoceni oblasti managementu informacnich sluzeb

Detailngj$i analyza, tzn. vyhodnoceni a vypocet vysledkii ve vztahu

k jednotlivym oblastem, odhaluje konkrétni problematické oblasti a také se na jejim
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zaklad¢ snéaze prijimaji presné zacilend opatieni. Postup nejprve secist ziskané body
aporovnat je svyhodnocovaci tabulkou (viz obr. ¢. 15: Prehled oblasti
a vyhodnocovaci tabulka) odpovida stejné nastavenych hladinam (tzn. 100 %,
min. 85 %, méné nez 85 %) jako u celkové vypocltu, ze kterého vSak, v dusledku
kumulace nizkych hodnot avSak nésledné¢ porovnavanych vaci pocetnému celku,
nemusi zieteln¢ vyplyvat piipadné kritické hodnoty v urcitych sekcich. Evaluacni
nastroj je Koncipovan tak, aby byly vyhodnoceni vysledkti a zakladni interpretace
snadno aintuitivné zvladnutelné internimi, piip. i nezkuSenymi, evaluatory,
proto je v elektronické verzi nastroje v MS Excel nastaven automaticky mechanismus
pro tento vypocet.

Vyhodnoceni probiha v souladu s vyse uvedenymi pravidly pro legislativné

podminéné polozky podle nize uvedené vyhodnocovaci tabulky pro jednotlivé oblasti

(viz obr. ¢. 15: Piehled oblasti a vyhodnocovaci tabulka).

Skupina/ Nazev oblasti / Optimalni bodovy stav (100 %) /
Barva Celkovy pocet polozek Akceptovatelny bodovy stav (min. 85 %)
1 Makrookoli 32 bodt
- 16 min. 28 bodi
2 Mikrookoli 32 bodu
] 16 min. 28 bodi
3 Externi informacni sluzby 26 bodu
e 13 min. 23 bod
4 Interni informacni sluzby 26 bodl
13 min. 23 bodu

Rizeni a organizace

5 informacnich sluzeb 24 gl
- 12 min. 21 bodii
6 Zkval1tnovan1v1nformacn1ch 24 bodit

sluzeb
12 min. 21 bodu
7 Informacni bezpecnost 36 bodl
- 18 min. 31 bodd

Obr. ¢. 15: Prehled oblasti a vyhodnocovaci tabulka [vlastni tabulka]

Jak jiz vSak bylo uvedeno vySe, V pasazi o sbéru dat a zaznamenavani zjisténi,

je mozné jako nadstavbovy krok piidat ke kvantitativnim vysledkim dalsi rozmér,
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a to uskute¢nénim rozsifené prifezové interpretace. Zaznamenana zjisténi, poznamky,
postiehy, vysledované navaznosti a celkovy kontext agendy mohou dovést evaluacni
tym k dal§im vyznamnym systémovym zjist€énim a zaroven jim také umoznuji
detailnéji se zaméfit na kontext dil€ich oblasti. Prave v této fazi procesu je ten pravy
Cas pro interpretaci nové odhalenych jevi, poznamenanych zajimavosti,
ale i zjisténych nezadoucich stavi a pfistupu c¢lenti organizace k jejich feSeni.
Detailnéjsi analyza muze podpofit sdileni informaci a vzijemné vyuzivani
osveédcenych postupli organiza¢nimi slozkami. Kromé moznosti pfevzeti osvédcenych
postupt Ize mezi nimi v oblasti managementu informacnich sluzeb v ptipadé zajmu
posilit také vzajemnou komunikaci a provazanost.

Nesporné lze rozdilné vnimané zaleZitosti vyhodnocovat a interpretovat
komplexnéji nez pouze zuzujici a zjednoduSujici optikou bodovanych vysledkii.
Evalua¢ni tym vSak nesmi opomenout, ze v kazdém takovémto pfipadé musi mit

vSechny zavéry profesionalné podlozené relevantnimi daty.

6. Interpretace vystupii a formulace doporuceni

Evalua¢ni metodika umoziuje prostiednictvim snadnych mechanismii setadit
(pomoci procentualniho srovnani mezi Ssekcemi) jednotlivé oblasti od nejlepsi
po nejhorsi a poukéazat tak na silné stavebni kameny v oblasti managementu
informacnich sluzeb. Kromé toho mohl evaluaéni tym ve spoluprici se cleny
organizace pii jednotlivych evaluacnich aktivitach srovnanim objevit nové potencialni
prilezitosti, jejichz realizaci lze zvazit, nebo vyvstavajici hrozby, kterym lze vcas
zabranit. Obdobné pak lze vyhodnocovat fungovani jednotlivych organizacnich
slozek, které odpovidaji za zajisténi piislusné agendy.

Po dokonéeni predchoziho kroku (tzn. po setfazeni oblasti od nejlepsi
po nejhorsi) je potfeba zaméfit se také, respektive zejména, na druhy pol palety.
Zjisténé slabiny ¢i nedostatky je tfeba rozdélit dle zdvaznosti a akceptovatelnosti.
Kazda organizace se soustfedi na jiné cile a aplikuje jiné zptisoby fizeni agendy
managementu informacnich sluzeb. Obdobné ma kazda organizace nastavenu
individudlni miru své informacni otevienosti a uzavienosti. VSechny tyto faktory
mohou zmeénit vahu dané oblasti a jejiho potfadi. Ne vzdy je proto také rozumné
sméfovat feSeni na nejrozsahlejsi nedostatky, pro organizaci muze byt naopak
vhodnéjsi zacit drobnéjSimi kroky. Evaluaéni tym muiiZze doporucit priority pro piijeti

navrhovanych opatfeni ¢i doporuceni, napiiklad formou rozliSeni na kratkodobé
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az dlouhodobé cile (tzv. quick-win, middle term, long term). Tato rozhodnuti
vSak vzdy nakonec spocivaji Vv kompetenci vedeni organizace ¢i zadavatele.
Jediné neakceptovatelné nedostatky, které je tieba bezprostiedné po zjisténi odstranit,
se vyskytuji u polozek, u nichz bylo zjisténo, Ze organizace neplni legislativni
pozadavky. Zaznamenavani slabin a nedostatkli je Zddouci provadét v pritbéhu vsech
evaluacnich aktivit, aby mohly byt nasledné souborn¢ vyhodnoceny vcetné odchylek

zpusobenych zajmy zainteresovanych stran.

7. Porovnani vystupi S informacni strategii daného subjektu

Porovnani vysledkli a vystupii evaluacniho Setfeni S informacni strategii
daného subjektu mize provést zkuSeny evaluacni tym nebo k sobé samému upiimny
zadavatel. V organizacich typu MSP ze sektoru soukromych bezpeénostnich sluzeb
neni nastaveni informacni strategie explicitni a pevné, je spiSe pfirozené a samovolné
smé&fované. Cleny organizace je informaéni strategie pak spise tusena, empaticky
navnimana a jednani intuitivni ¢i napodobované Vv souladu se socialnim prostiedi,
nez aby byla striktn¢ dand, pevné vymezena a oficidln¢ zdokumentovana. Piesto jsou
ptipady, kdy musi byt jednani vSech ¢lenti v souladu s informacni strategii, napiiklad
by méli vSichni ¢lenové znat, jak oteviené je mozné komunikovat s konkurenci. Kazdy
subjekt by si mél byt védom, ze veskeré informacni aktivity neregulované nécim jinym
(napf. legislativou), vznikaji bez existence informacni strategie spise nesystematicky,
nahodile a do ur¢ité miry také nekontrolovang.

Ulohou evaluaéni metodiky je indikovat i ¢asti agendy, kterymi se subjekt
nezabyva a aktivné je nefesi. Evalua¢ni nastroj tento stav zaznamena, bez ohledu na to,
zda je agenda nefeSena cilené v souladu s informa¢ni strategii nebo nevédomky. Prave
kvili své informaéni strategii nemusi subjekt realizovat veskeré informacni aktivity
(napf. aktivity spojené s business intelligence a sledovanim konkurence). V tomto
ptipadé se promitne vypadek agendy do celkového hodnoceni, pfic¢emz muze nastat
situace, Ze zastupci subjektu nebude vniman vysledek jako rizikovy, jelikoz bude
Vv souladu s aktualni informacni strategii subjektu.

S ohledem na snadné pieskupeni polozek evalua¢ni metodiky v elektronické
verzi v MS Excel je mozné provést porovnani také mezi jednotlivymi organiza¢nimi
slozkami. Vystupy zprostfedkuji pifijemci souborny nahled na kvalitu cinnosti
jednotlivych organizacnich slozek pii spravé agendy managementu informacnich

sluzeb. Kromé toho, Ze pod4 evaluacni metodika vedeni organizace ¢i zadavateli
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celkovy obrazek o kvalitach jednotlivych organiza¢nich slozek v oblasti managementu
informacnich sluzeb, usnadni mu také zacilené¢ feSeni nedostatkli s jednotlivymi
odpovédnymi osobami. Na druhé stran¢ se samoziejmé jedna také zisk provéienych
vystuptl k ptilezitosti ocenéni spolehlivé a odpovédné prace u uspesné hodnocené

agendy.

8. Komunikace vysledku

Prezentace vysledkl je nezanedbatelnou soucasti evaluacnich aktivit. Obsah,
rozsah i formu je tieba dusledné piipravovat s ohledem na skupinu pfijemcu,
jiz jsou vystupy  urCeny. Kromé  podrobnosti  prezentovanych  vystupl
je tieba také respektovat citlivost a nékdy také nevhodnost zvetejnéni ¢asti ¢i dokonce
celého obsahu zavére¢nych vystupt. | v této fazi automaticky plati pro evaluaéni tym
pravidla diskrétnosti a korektnosti. Zvefejiovani a distribuci jakychkoliv vystupil
je vhodné ucinit vzdy az se souhlasem vedeni organizace ¢i zadavatele. V prvni fazi
seznamovani ¢lenti evaluovaného subjektu S vysledky a doprucenimi lze vyuzit
prezentaci hlavnich vysledkt formou spole¢ného workshopu se zastupci evaluovaného
subjektu. Tato forma vytvaii prostor pro zodpovidani dotaz, pro upfesiiovani,
pro argumentaci zdavodiujici navrhovana doporuceni ¢ik vysvétleni pficin
pro zavedeni planovanych zmén. Osobni forma prezentace S moznosti aktivniho
zapojeni ucastnikii do diskuze, jim pomdaha lépe se s prezentovanymi vysledky
ztotoznit, nebo je alesponi snaze akceptovat. Zpravidla se komplexni vysledky

zpracovavaji ve formé zadveérecné evaluacni zpravy.

5.4 Evaluaéni nastroj

Pro provéfeni aktudlniho stavu, pro vyhledani pfilezitosti k optimalizaci
a k identifikaci slabych mist a nedostatkl v agendé managementu informacnich sluzeb
byl v ramci dizertacniho projektu sestaven evaluaéni nastroj ve formé stobodové
evaluaéni metodiky. Pfed pouzitim evaluacniho nastroje je v této kapitole
vydefinovéna jeho struktura, provéfované polozky a pfiblizeny doporucené evaluacni

techniky pro sbér primarnich dat.
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Struktura evaluaéniho nastroje

Evalua¢ni metodika obsahuje sadu ¢itajici celkem sto polozek. Kazda polozka
je charakterizovana nékolika nize predstavenymi kategoriemi. Krom¢ své zakladni
funkce slouzi evaluacni metodika soubézné také jako zéznamovy arch
(neboli check-list), coz se mimo jiné promita také do struktury kategorii. Jedna
z vyhod elektronické formy metodiky tkvi v moznosti skryvat ¢i zobrazovat jednotlivé
kategorie dle aktualni potfeby uzivatele. V elektronické forme lze jednotlivé polozky
snadno tfidit dle jednotlivych kategorii, do nichz je evalua¢ni metodika Strukturovana:

»  Poradové cislo - celkové potadi polozky ve stobodové evaluacni metodice
bez ohledu na pfislusnost polozek k jednotlivym sekcim.

»  Skupina / polozka - ¢iselné a barevné oznaceni sekci, do nichZ jsou rozdéleny
jednotlivé oblasti (viz Obr. ¢. 15: Piehled oblasti a vyhodnocovaci tabulka)
/ celkové poradi polozky v ramci dané sekce.

» Oblast - dil¢i ¢ast managementu informacnich sluzeb (viz Obr. ¢. 15: Piehled
oblasti a vyhodnocovaci tabulka), do které dané polozka nélezi, v€etné jejiho
upfesnéni (viz spodni radek).

» (Cilova skupina - klicova a ¢asto také majoritni skupina, na kterou ma dana
polozka dopad, se kterou nejizeji souvisi nebo na kterou je smefovano usili
managementu informacnich sluzeb (vice viz kapitola 4.2.8 Cilové skupiny
informacnich sluzeb v MSP).

» Poverend organizacni slozka - ptredpoklddana ¢i odhadovand organizacni
slozka, kterd standardné¢ odpovidda za management a spravu evaluované
agendy, v souvislosti se specifiky organizaci typu MSP ze sektoru soukromych
bezpecnostnich sluzeb ma tato kategorie spise orienta¢ni nez urcujici charakter
(z tohoto dliivodu jsou v nékterych ptipadech uvedeny dvé alternativy).

= Agenda - predpokladana ¢i odhadovana provozni agenda, ktera danou oblast
managementu informacnich sluzeb obsahuje, pokud neni management
informacnich sluzeb fizen samostatné. V souvislosti se specifiky organizaci
typu MSP ze sektoru soukromych bezpecnostnich sluzeb ma kategorie spise
orientacni nez urcujici charakter (z tohoto diivodu je vzdy agenda jesté blize

procesné upfesnéna).
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Provérovana polozka - soucast prislusné agendy, ktera je nejprve provéfovana
evaluaénimi aktivitami, nésledné¢ ohodnocena dle dosazenych kritérii
a nakonec zapojena do systému bodového hodnoceni.

Urcujici standard nebo primdrni zdroj - pravidla ¢i informaéni zdroje,
které stanovuji ramec pro fungovani pfislusné agendy. Urcujici standardy,
Z prevazné vétSiny tvorené dokumenty legislativniho charakteru, ve vétSiné
ptipadt explicitné stanovuji obligatorni podminky a pravidla. Primarni zdroje
jsou uzite¢né zejména pro inspiraci a jako zdroj pro srovnani, jelikoz disponuji
podminkami, instrukcemi, modely, 0daji ¢i informacemi o aktudlnim stavu
dané agendy.

Metrika - méfitelny parametr dané agendy ¢&i procesu, na zakladé
néhoz je bodové ohodnocena uroven dané polozky.

Vzorek - evaluovana cast celého souboru sledovanych jednotek,
ktera reprezentuje cely soubor za danou agendu a na niz je dle kritérii bodovani
realné zkoumana a prakticky provéfovana dosazena uroven dané polozky.
Evaluacni technika - nastroj pro sbér dat doporuéeny k vyuziti pro sbér dat
u ptislusné polozky.

Ziskané body - zaznam o poétu dosazené¢ho bodového zisku v dané polozce
s automatickym podbarvenim (2 body - =zelena, 1 bod - zluta,
0 bodu - Cervena).

Kritéria bodovani - vymezeni podminek pro splnéni narokt kladenych
na management informacnich sluzeb a jejich provazani s jednotlivymi
bodovymi rovnémi v rozmezi 0 az 2 body u kazdé provérované polozky.
Datum - volné pole pro zdznam terminu, kdy bylo provéfeni dané polozky
provedeno.

Soucinnost / podpis - predpokladand a odhadovana osoba bud’ odpovédna
za agendu, nebo poskytujici soucinnost pti kompletaci dat, ktera standardné
odpovida za management a spravu evaluované agendy, v souvislosti
se specifiky organizaci typu MSP ze sektoru soukromych bezpecnostnich
sluzeb ma kategorie spiSe orientacni nez ur€ujici charakter / volné pole
pro podpis osoby odpovédné za pfedani dat a informaci evalua¢nimu tymu
k dané polozce, pficemz tento tkon samoziejmé nemusi byt pii sbéru dat
vyzadovan.

Poznamky, postiehy a detaily - prostor pro pozndmky evalua¢niho tymu.
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Provérované polozky

Jak jiz bylo uvedeno vyse, evalua¢ni metodika je sloZena z celkového poctu sta
polozek, které jsou rozdéleny do sedmi oblasti podle Sou¢asti managementu
informacnich sluZeb v organizacich typu MSP ze sektoru soukromych bezpe¢nostnich
sluzeb.

Ke kazdé polozce, reprezentujici urCitou agendu, je piifazena metrika,
ktera umoznuje jeji méfitelnost, a stupnice bodit s vymezenymi kritérii, na zakladé
kterych je agenda bodové ohodnocena. Vsechny polozky obsahuji jesté dopliikovy
aparat jako poradova cisla, volné pole pro podpis, predpokladanou souc¢innost a dalsi.
Provéfeni napomaha také Kkategorie urcujici standard nebo primarni zdroj,
kterd odkazuje dokumenty, v nichZ mtze evalua¢ni tym ziskat komplexné;jsi piehled
o evaluované agendd. Ucel viech jednotlivych kategorii je blize pfedstaven vyse
Vv &asti Struktura evaluacniho ndstroje.

Bodové ohodnoceni jednotlivych polozek poskytuje soubor zdrojovych dat
pro celkové vyhodnoceni aktualniho stavu managementu informacnich sluzeb i jeho
dil¢ich oblasti. Pokud neni pfi vstupni konzultaci zameéru a cile evaluacniho Setieni
s vedenim subjektu domluveno v zadéani jinak, nejsou jednotlivym polozkdm
ptidélovany odlisné vahy. Evalua¢ni metodika je totiz koncipovana tak, ze nezahrnuje
zadné specifické ani nadstandardni aktivity z oblasti managementu informacnich
sluzeb pro organizace typu MSP ze sektoru soukromych bezpecnostnich sluzeb.
Vyjimku z vdhové neutrality tvoii poloZky spojené s nutnosti dodrzovat legislativni
piedpisy. Podrobné¢ popsany postup vyhodnoceni dat je uveden v kapitole
5.3 Evaluacni postup. Typicky piipad rizného rozlozeni vah v souvislosti se strategii
organizace muze predstavovat napiiklad sledovani konkurence ¢i zahrani¢nich
novinek. Pro ngkteré organizace mohou tyto informacni aktivity predstavovat
esencidlni zalezitost, jiné je mohou povazovat za zcela redundantni. Evaluacni
metodika je koncipovana tak, aby pfinesla uceleny obrazek napfi¢ vSemi oblastmi
managementu informacnich sluzeb bez ohledu na aktualni pfistup organizace k dané
problematice. Nastaveni informacni strategie organizace obdobné jako pfistup vedeni
organizace a zadavatele zistava v jejich vlastni kompetenci. Empiricky podlozené
a souborné prezentované vysledky evaluac¢niho Setfeni mohou k urcitym zménam

prispet.
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Jest¢ pred ukdzkami konkrétnich polozek zjednotlivych oblasti
je tieba poskytnout vysvétleni k vzajemné neprovazanosti provéfovanych polozek,
a to nejen v ramci jedné ale i vice oblasti. Jednotlivé polozky nejsou cilené provazany,
ani mezi né nejsou zafazeny zadné polozky kontrolni ¢i ovéfovaci. Piesto mezi nimu
uritd piirozend provazanost funguje, coz vyplyvd zkoncepce metodiky, ktera
provétuje dilky z jednoho systému, jednoho celku. Logickym disledkem toho je,
ze kazdd zména muze vyvolat reakci v dalsi casti daného celku. Zejména
zméni-li se prvky a postupy spojené s nastavenim systému a s jeho fizenim,
Ize ocekavat dopady nejen na ptislusné cilové skupiny, ale také na dalsi interni agendu
a evaluované polozky.

Cela evalua¢ni metodika tvoii pfilohu €. 10. Jednotlivé polozky z kazdé oblasti

véetné nastavené metriky, ktera je pro jejich vyhodnoceni pouzita, jSou uvedeny nize.
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= Makrookoli sledovaného segmentu podniku

Oblast je v evalua¢ni metodice managementu informacnich sluzeb zastoupena
celkem 16 proveérovanymi polozkami. Teoretické zaramovani a zacileni je popsano
v kapitole 4.2.1 Makrookoli sledovanych typu podnikii. Pouzité polozky vyplyvaji
z vychoziho modelu a zarovenn byly do evaluaéni metodiky zaclenény tak,

aby se realn¢ vyskytovaly v oblasti pisobnosti typu evaluovanych organizaci. P¥ehled

(viz obr. ¢. 16:

Piehled

evaluovanych

evaluovanych polozek je uveden zde:

polozek

- oblast makrookoli)

Oblast

Provéfovana polozka

Metrika

Makrookoli

Politicko-legislativni

Znalost podminek, instituci a poctu dnd, do nichz je
potieba informovat pfislusné instituce v pfipadé

pracovniho Urazu ce

Véas a kompletné zaslané podklady na pfislusné instituce

Makrookoli

Politicko-legislativni

Znalost legislativy, ktera stanovuje Ihity pro archivaci a
skartaci ucetnich doklad

Osoba povérena archivaci a skartaci Gi¢etnich dokladi zna
min. lhaty archivace nastavené pro jedntolivé druhy doklad(

Politicko-legislativni

Zarfazeni provozovanych &innosti do kategorii podle miry
pozarniho nebezpedi

Makrookoli - o . PovéFeny zastupce vede v patrosti posledni dvé dotagni
Ekonomické Mapovani dotacnich pfileZitosti organizace prilezitosti vhodné pro organizaci
Makrookoli Organizace ma dokumentaci o zaclenéni do kategorii podle

miry pozarniho nebezpedi schvalené pred zahajenim
Ginnosti

Makrookoli

Technicko-technologické

Znalost novinek a trend(i ze zahrani¢i

Informovanost o tfech nejnovéjsich oborovych novinkach ze
zahrani¢i

Makrookoli

Technicko-technologické

Znalost primérné doby zastaravani klicové technologie
organizace

Znalost primérné doby zastaravani klicové technologie
organizace a potencialniho terminu doporugené vymény

Makrookoli

Technicko-technologické

Znalost oborovych predpisti (napf. technickych norem) a
sledovani jejich aktualizace

Znalost nazvu a terminu nejnovéjsiho (pfip. posledni
aktualizace) oborového predpisu

Makrookoli

Technicko-technologické

Vladni/univerzitni podpora rozvoje, védy a vyzkumu

Vedeni organizace (pfip. osoba povérena sledovanim
trendl) jmenuje min. 5 oborovych vyzkumné-vyvojovych
projektt podpofenych vladou / univerzitami za obdobi
predchozich 2 let

Politicko-legislativni

Zkoncesovana Zivnost organizace a odborna zpusobilost
zaméstnancl

Makrookoli Znalost predpokladané zmény zékaznické struktury
- Znalost trendii demografického vyvoje organizace v disledku demografického vyvoje v sektoru za
Sociokulturni 10 a za 20 let
Makrookoli Aktualni zmény a vykyvy na pracovnim trhu v horizontu Systematické sledovani aktualnich zmén a vykyvi na
Sociokulturni obdobi posledniho roku pracovnim trhu
Makrookoli - e . Pravidelné sledovani celkovych hospodafskych vysledku
Ekonomické Vyhodnocovani hospodafskjch vysledki organizace dle hospodarskych stfedisek
Makrookoli Znalost podilu zajemci reagujicich na navstiveny inzerat,
— Sledovani statistik o pracovnim trhu délky doby obsazeni jednotlivych typtl pozic, informovanost
Ekonomické o platovych hladinach jednotlivych profesi
Makrookoli &ni il flani za A 2 DFii Aavnicky
PInéni povinného reportingu vGgi spravnim organim PInéni terminu zasilani zalohy na dari z pfijmu pravnickych
Ekonomické osob
Makrookoli

Organizace ma koncesi a zaméstnanci disponuji odbornou
zpusobilosti pro vykon profese

Makrookoli

Politicko-legislativni

Povinnost provadét zmény v Gdajich vedenych o subjektu
ve vefejnych rejstficich

Znalost typl zmén vyvolavajicich povinnost provadét zmény
v udajich vedenych o subjektu ve verejnych rejstficich

Makrookoli

Ekonomické

Odevzdani Ugetni uzavérky, pFip. vyroéni zpravy

Kompletni Gcetni zavérka, pfip. vyroéni zprava, byla
odevzdana v pfislusném terminu

Obr. ¢. 16: Prehled evaluovanych polozek - oblast makrookoli [evalua¢ni metodika, pfiloha ¢. 10

dizertaéni prace]
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= Mikrookoli sledovaného segmentu podniki

Oblast je v evalua¢ni metodice managementu informacnich sluzeb zastoupena
celkem 16 provéfovanymi polozkami. Podrobny teoreticky ramec a zacileni jsou
popsany v kapitole 4.2.2 Mikrookoli sledovaného segmentu podnikii. Zatazené
polozky odpovidaji obsahu dan¢ho modelu a =zaroven byly vybrany tak,
aby se vyskytovaly v oblasti pusobnosti v organizacich typu MSP ze sektoru
soukromych bezpe¢nostnich sluzeb. Pichled (viz obr. ¢. 17: Pfehled evaluovanych

polozek - oblast mikrookoli) evaluovanych polozek je uveden zde:

Oblast Provéfovana polozka Metrika

Mikrookoli Mzdové konukrenceschponost oproti konkurenci Vedeni spoleénosti systematicky fidi mzdovou
Stavajici konkurence P P konkurenceschopnost organizace oproti konkurenci

Mikrookoli Uzavreni konkurenéni doloZky nebo akceptace rizika Nadfizeni pracovnici rozhoduji o uzavieni konkurenéni
Stavajici konkurence pfechodu kli¢ovych zaméstnancu ke konkurenci dolozky s kli¢ovymi zaméstnanci
Mikrookoli Organizace ma uréeny kontaktni osoby pro udrZovani

Sila dodavatelt Informacni provazanost s obchodnimi partnery informaéni provazanosti s obchodnimi partnery (min. 5)

Mikrookoli Interni znalost informacnich strategii pro externi Zaméstnanci rozliSuji divérné (min. 3 piklady) a volné
Stavajici konkurence komunikaci komunikovatelné informace
Mikrookoli Interni informovanost o konkurenénich vyhodach V3ichni zaméstnanci znaji 3 nejvétsi konkurenéni vyhody
Sila odbérateld organizace organizace
Mikrookoli Competitive Intelligence - mapovani potencialniho trhu a Povérené osoby systematicky sleduiji a eviduji zaznamy o
Sila odbérateld novych geografickych oblasti potencialnich trzich a novych geografickych oblastech
Mikrookoli Competitive Intelligence - monitorovani vyvoje Povérené osoby systematicky sleduiji a eviduji zaznamy o
Stavajici konkurence konkurence vyvoji konkurence
Mikrookoli Ugast na oborovych akcich (napf. profesni sdruzeni, Povéfené osoby se Gcastni oborovych akci a reportuji o nich
Substituéni produkty konference, veletrhy, blogy, akce atd.) ¢lenum organizace
Mikrookoli Stond . " R
Sy ké sledovan lokalni praxe a novinek Pov'er'ene o_soby syste'matlcky sleduji a eviduji zaznamy o
Nova konkurence lokalni praxi a novinkach
Mikrookoli Zaméstnanci jmenuji shodné typy (3 priklady) informaci
Pravidla prace s informace konkurenéniho charakteru kokurenéniho charakteru, které nejsou volné
Stavajici konkurence Komunikovatelné
Mikrookoli Uzavfeni dohod o ochrané divérnych informaci (tzv. Dohoda o ochrané dlvérnych informaci je uzaviena se
Sila dodavatel(i NDA) v&emi smluvnimi dodavateli
Mikrookoli Sledovani expiraci v internim registru dodavatelskych [F;o;j/erenal (f,o'f orglganlzacde sleduje !erml_n)é e)_(r?lrace .
- ~ - smluv o] ava'te_s ycl snj uv'av lostate€ném pFedstihu na né
Sila odbératelu upozoriiuje odpovédné osoby
Mikrookoli . . R O vech vybsrovych fizenich je vedena evidence a
Sila odbérateld Transparentni podminky a kritéria vybérovych fizeni kompletni dokumentace pro moznost zpétné kontroly
Mikrookoli Pravidelné a systematické hodnoceni kli¢ovych Kvantitativni i kvalitativni parametry pro hodnoceni
Sila dodavatel(l dodavatelt dodavatelu jsou nastaveny a sbér dat pravidelné probiha
Mikrookolf KaZzdy dodavatel méa zaevidovany potenciélni alternativni

Sila dodavatel(l Zmapovani nahraditelnosti dodavatel subjekt, ktery ho v pfipadé potfeby muze nahradit

Mikrookoli Teoreticky vypotet max. doby moznych vypadki Kazdy kligovy dodavatel ma vypogitanou max. dobu vypadku
Substitugni produkty kligovych dodavatelt do ohroZeni fungovani organizace

Obr. ¢. 17: Prehled evaluovanych polozek - oblast mikrookoli [evalua¢ni metodika, ptiloha ¢. 10

dizertacni prace]
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= Externi informacni sluzby

Oblast externich informacnich sluzeb je v evalua¢ni metodice managementu
informacnich sluzeb zastoupena celkem 13 provéfovanymi polozkami. Podrobnéjsi
obecné vymezeni a zacileni je popsano v kapitole 4.2.3 Externi informacni sluzby.
Jak prezentuje nize uvedeny piehled (viz obr. ¢. 18: Ptehled evaluovanych polozek
- oblast externi informacni sluzby), polozky z této oblasti jsou orientované na obecné
otazky z oblasti externich informacnich sluzeb, které se dotykaji MSP ze sektoru

soukromych bezpecnostnich sluzeb a jsou dilezité pro vnimani kvality z perspektivy

dotcenych cilovych skupin:

Respektovani prvki korporatni identity

:;::dove Oblast Provéfovana polozka Metrika
33 Externi infosluzby V3sichni zaméstnanci pouzivaji pfi externi pracovni

komunikaci sjednoceny format e-mailovych zprav a dopist
nastaveny v souladu s prvky korporatni identity

Externi infosluzby

Nastaveni ¢asovych limitd pro reakci a odbaveni
zakaznickych pozadavku

Organizace ma nastaveny ¢asové limity pro reakci a pro
odbaveni zakaznickych pozadavku a kontroluje jejich
dodrzovani

Externi infosluzby

Kontrola odbaveni veskerych pifijatych zakaznickych
pozadavku do organizace

Organizace disponuje nastroji k provéfeni odbaveni
veskerych piijatych zakaznickych pozadavki

Externi infosluzby

Disponovanim informovanym souhlasem s
dataminingovymi aktivitami se zakaznickymi daty

Dolozeni informovaného souhlasu zékaznikd s vyuzitim
zéakaznickych dat k obchodnim analyzam

Externi infosluzby

Nast

i pravidel pro komunikaci se zakazniky a
externimi subjekty

Organizace ma nastavena pravidla (napf. formalnost,
rychlost, profesionalita, mira prozékaznického pfistupu,
komunikovana témata riznymi slozkami) a zaméstnanci je
znaji.

Externi infosluzby

Povéreni kompetentni osoby ke komunikaci s médii

Pro komunikaci s médii je ur€éena kompetentni osoba a
zamestnanci jsou pro pfipad potfeby o této skute¢nosti
informovani

Externi infosluzby

Informovani o vSeobecnych obchodnich podminkach v
souladu s platnou legislativou

Prokazatelné seznameni zakaznikud s véeobecnymi
obchodnimi podminkami pred uzavienim smlouvy je
standardné provadéno

Externi infosluzby

Vyfizovani reklamaci a stiznosti

Organizace vyfizuje vechny reklamace pisemné v
legislativou stanoveném limitu 30 dni a v pfipadé zamitnuti
uvadi zdavodnéni

Externi infosluzby

Optimalizace webovych stranek pro rizna média

Webové stranky maji responsivni design

Externi infosluzby

Vyuzivani analytickych nastroju k optimalizaci webovych
stranek

Pravideln& vyhodnocované vystupy z analytickych nastroju
slouzi jako podnét pro optimalizaci webovych stranek

Externi infosluzby

1i SEO kampané ke klicovym slovim

Efektivita pouzitych kli¢ovych slov je méfena a pravidelné
vyhodnocovana

Externi infosluzby

Organizace aktivné informuje zakazniky

Prislusné segmenty zakaznikd byly prokazatelné
informovany o poslednich tfech novinkach & zménach

Externi infosluzby

Organizace vyuziva vhodné nastroje pro informovani
zakaznikl a vefejnosti

Efektivita a nakladnost nastroji vyuzivanych pro informaéni
aktivity jsou vzdy méfeny, porovnavany a vyhodnocovany

Obr. ¢. 18: Piehled evaluovanych polozek - oblast externi informacni sluzby [evalua¢ni metodika,

ptiloha ¢. 10 dizertacni prace]
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= Interni informacni sluzby

Oblast internich evalua¢nich sluzeb je v evalua¢ni metodice managementu
informacnich  sluzeb zastoupena celkem 13 provéfovanymi polozkami.
Obecné vymezeni je popsano v kapitole 4.2.4 Interni informacni sluzby. Provéfované
polozky jsou formuloviny obecné, abyje bylo mozné pouzit v jakémkoli typu
organizace ze sledovaného segemtnu, jako napfiklad pfistup k nestandardnim
informa¢nim aktivitam, funkéni systém informovani o novinkach atp. Dalsi sada
polozek vychazi ze zakladnich legislativnich pozadavkl (napf. kategorizace prace,
pfedavani potvrzeni o zaméstnani, antidiskriminacni zachazeni), které byly
do evalua¢ni metodiky zafazeny, protoze se tykaji globalné vSech organizaci.
Zbyvajici polozky jsou orientovany na informacéni aktivity sméfované ke klicové
cilové skupiné internich informacnich sluzeb, tzn. na aktivni praci se zaméstnanci
organizace. Piehled (viz obr. ¢. 19: Prehled evaluovanych polozek - oblast interni

informacni sluzby) evaluovanych polozek je uveden zde:

Poradové

gislo Oblast Provéfovana polozka Metrika
46 Interni infosluzby o . » Zaméstnanci znaji typy nestandardnich _informaf:nich ai'di\{it
Specialni pristup k nestandardnim informacénim aktivitam (napf. reklamace, dotazy policie, zadosti spravnich organu,
rozhovory s médii atp.) k pfedani kompetentnim osobam
47 Interni infosluzby Prikazné pfedavani potvrzeni o zaméstnani Oproti podpisu pfedana potvrzeni o zaméstnani ke dni
zaméstnancim ukoncujicim pracovni pomér ukonéeni pracovniho poméru
48 Interni infosluzby Informovani zaméstnancut o pracovnich urazech a Systémové nastavené seznamovani zaméstnanct s
pfijatych preventivnich opatfenich pracovnimi Urazy a pfijatymi preventivnimi opatfenimi
49 Interni infosluzby Novi zaméstnanci absolvuji adaptacni proces, beéhem Systémové nastaveny adaptaéni proces, béhem néhoZ je
néhoz jsou prokazatelné informovani o procesech, novy zaméstnanec prokazatelné seznamen s informacemi
cinnostech a kompetencich nutnymi pro vykon své pracovni pozice
50 Interni infosluzby Testovani znalosti ziskévanych pfi zaskolovani Kazda vzdélavaci akiivita je ovéfena testovanim znalosti,
< o obdrzenim osvédceni, nebo navézanim na spinéni néjakého
zaméstnancl o
pracovniho tkolu
51 Interni infosluzby Dostupnost dokumentace rozdélujici kompetence a Kazdému zaméstnanci volné dostupna dokumentace
vymezujici agendu organiza¢nich slozek napfic celou rozdélujici kompetence a vymezuijici agendu organizace
organizaci (napf. org. struktura, kompetenéni modely, procesni model)
52 Interni infosluzby Funkéni systém informovani o novinkach a zménach NapH¢ rlznymi pracovnimi pozicemi jsou zaméstnanci,
N informovani o 3 poslednich novinkach a zménach, které se
napfic organizaci it ot "
tykaji celé organizace
53 Interni infosluzby Nastaveni zastupitelnosti s prokazatelnym sdilenim Systémové nastavena zastupitelnost kazdého zaméstnance
. . a shoda v predanych informacich mezi zastupovanym a
informaci P
zastupujicim
54 Interni infosluzby Znalost zakladnich principli rovného a antidiskriminaéniho | Vedeni organizace je informovano, Ze problematiku rovného
zachazeni a antidiskriminaéniho zachazeni upravuije legislativa
55 Interni infosluzby Oteviené prijimani zpétné vazby a podnéti ke zménam Zéaznamy reakci na zpétnou vazbu a pfijeti opatfeni na
od zaméstnancl zakladé podnétu od zaméstnancti za posledni kalendaini rok
56 Interni infosluzb: &feni mi itelny &
J Vybér a distribuce zasilek z datové schranky Povéfeni min. 2 zastupitelnych osob a nastaven systém
distribuce zasilek pfijatych do datové schranky organizace
57 Interni infosluzby Nastaveni systému povinného informovani dle zakoniku Zazn?m ©° prokazgtelnem |!1formovan| zamestnqncu pni
. uzavirani pracovniho poméru v souladu s §37 zakoniku
prace )
prace
58 Interni infosluzby - < N R Zaznam o prokazatelném informovani zaméstnance o tom,
Informovani zaméstnancu o kategorizaci prace S : = - A M
do jaké kategorie byla jim vykonéavana prace zafazena

Obr. ¢. 19: Prehled evaluovanych polozek - oblast interni informaéni sluzby [evaluaéni metodika,

ptiloha ¢. 10 dizertacni prace]
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= Rizeni a organizace informacnich sluzeb

Oblast fizeni a organizace informacnich sluzeb je v evalua¢ni metodice
managementu informacnich sluzeb zastoupena celkem 12 provéfovanymi polozkami.
Podrobné teoretické vymezeni je popsano v kapitole 4.2.5 Rizeni a organizace
informacnich sluzeb. Zacileni jednotlivych polozek je orientovdno na provéfeni
klicovych procest spojenych s obecnymi principy fizeni a organizace jakékoliv
agendy, tzn. zejména na planovani, pfidéleni kompetenci, koordinaci postupii,
kontrolni mechanismy, funkénost tokti informaci a opatieni pro nestandardni situace.
V ramci evalua¢niho nastroje byly vyuzity pravé tyto polozky, aby se u evaluované
organizace  prokazala  funkénost  zdkladnich  manaZerskych  principi.
Piehled (viz obr. €. 20: Ptehled evaluovanych polozek - oblast fizeni a organizace

informacnich sluzeb) evaluovanych polozek je uveden zde:

Poradové
cislo

Oblast Provéfovana polozka Metrika

Organizace systematicky planuje informaéni aktivity na
Planovani informacnich aktivit interné stanovena ¢asova obdobi nebo jednotlivé komplexni
Management projekty

Organizace ma uréeny kompetentni osoby a rozdélenou
odpovédnost za agendu informacnich sluzeb (min.
informovani interni, spravni organy, zakaznické, medialni)

Rizeni a organizace

Rizeni a organizace

Rozdéleni kompetenci a agendy informacnich sluzeb
Management

Rizeni a organizace Provéfeni propustnosti horizontalnich informaénich kanalu

napfi¢ organizaéni strukturou

Funkénost horizontélnich internich informaénich toka
Management

Rizeni a organizace Existuje prehled oficialnich informacnich zdroju a

zaméstnanci jsou s nimi seznameni

Uréeni zdroju oficialnich informaci
Management

Rizeni a organizace Provéfeni interni informovanosti po 1 tydnu od zaslani

oficialni informace od vedeni

Funkéni informacni toky napfi¢ organizaéni strukturou
Management

Rizeni a organizace

Management

Systém kontinualniho monitoringu kli¢ovych ukazateld o
efektivité internich procesu

Organizace ma nastaveny systém kontinualniho monitoringu
klicovych ukazatelt

Rizeni a organizace

Management

Méreni efektivity a ziskavani zpétné vazby na informacni
aktivity

Reakce na aktivni informacni aktivity jsou méfeny a
vyhodnocovany

Rizeni a organizace

Marketing

Organizovani informaénich aktivit

Pro organizaovani informacnich aktivit (napf. PR akce,
inzerce, sponzoring) jsou uréeny kompetentni osoby

Rizeni a organizace

Management

Pripravenost organizace na prechod do nestandardniho
(napf. krizového) rezimu a dostupnost planu kontinuity
Sinnosti (tzv. business continuity plan, & BCP)

Organizace disponuje plany a proskolenym personalem pro
pfipad potfeby pfechodu do nestanardniho rezimu

Rizeni a organizace

Management

i pravidel korporatni identity

Organizace ma sepsana pravidla korporatni identity a
seznamuje s nimi zaméstnance

Rizeni a organizace

Personalistika

Interni vzdélavani pro vykon informacnich ¢innosti

Nastaveny proces interniho vzdélavani, béhem néhoz jsou
povéfeni pracovnici prokazatelné seznameni s povinnostmi
spojenymi s fizenim informacnich sluZzeb

Rizeni a organizace

Management

Sledovani a vyhodnocovani mezirognich trend

Organizace ma nastaveny systém sledovani a
vyhodnocovani meziroénich trendii

Obr. ¢. 20: Prehled evaluovanych polozek - oblast fizeni a organizace informacnich sluzeb [evaluacni

metodika, ptiloha ¢. 10 dizerta¢ni prace]
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= Zkvalithovani informacnich sluzeb

Oblast zkvalitiovani je v evaluaéni metodice managementu informacnich
sluzeb zastoupena celkem 12 provéfovanymi polozkami. Podrobné teoretické
vymezeni je popsano v Kapitole 4.2.6 Zkvalitiiovani informacnich sluzeb. Provéfované

polozky se orientuji nejen na monitorovani, kontrolovani, porovnavani

avyhodnocovani, ale inanaslednou praci se ziskanymi  informacemi,

tzn. na piijimani zpétné vazby, vyuzivani napravnych opatfeni a v neposledni radé
také na sdileni informaci, které prostfednictvim kvalitnich informacnich sluzeb
zvySuje profesionalitu organizace. Souhrnny piehled evaluovanych polozek
(viz obr. ¢. 21: Piehled evaluovanych polozek - oblast zkvalitiiovani informac¢nich

sluZeb) je uveden zde:

zi: i:dWé Oblast Provéfovana polozka Metrika
71 Zkvalitiiovani infosluzeb Vnimani slabych mist agendy informaénich sluzeb Vedeni je obeznameno se slabinami organizace v agendé
Rozvoj vedenim organizace informacnich sluzeb
72 Zkvalitiiovani infosluzeb . " . . Organizace ma nastaveny systém identifikace slabin a
- Zpusob identifikace slabin a hrozeb organizace < o o
Rozvoj hrozeb a uréeny osoby povéfené zpracovanim
73 Zkvalitfiovani infosluzeb i i sivé i 4 y
Vyuzivani benchmarkingovych analyz Orge_mlz_at_;e”syste'matlcky vyuziva benchmarkingové analyzy
Management a eviduje jejich vystupy
74 Zkvalitiiovani infosluzeb Vyhodnocovani délky reakénich dob u agendy Organizace ma nastaveny systém vyhodnocovani délky
Management informacnich sluzeb (napf. reakce na zakaznické dotazy) reakénich dob a urCeny osoby povéfené zpracovanim
75 Zkvalitfiovani infosluzeb Nastaven systém eArchivace pro dlouhodobé uchovavani | Organizace vyuziva eArchivace pro diouhodobé uchovavani
Management dokumentt dokumenti v souladu s legislativou
76 Zkvalitiiovani infosluzeb N& L R, Organizace disponuje informancimi kanaly pro pfijimani
astroje pro piijimani podnéti a napadu ¢lend organizace TR o -
Management podnétt a ndpadu od vlastnich &lenu organizace
” Zkvalitriovani infosluzeb Prijimani internich opatfeni na zakladé reklamaci a Navazani napravnych / preventivnich internich opatfeni na
Provoz stiznosti zakaznikl zakladé pfijatych externich reklamaci a stiznosti
78 Zkvalitfiovani infosluzeb i i sivé 4 i i
: Vyuzivani databaze Casto kladenych dotazti (tzv. FAQ) Organizace systematicky vyuziva databaze FAQ pro interni i
Marketing externi informacni &innosti
79 Zkvalitiiovani infosluzeb . - . Organizace vyuziva interni systém sdileni dokumentd s
Systém sdileni dokument( o o
Management povinnou autorizaci
80 Zkvalitiiovani infosluzeb Mechanismy zjistovani zpétné vazby k organizaci a Organizace ma nastaveny systém zjistovani zpétné vazby a
Management spokojenosti internich &lent spokojenosti od internich ¢lent a vyhodnocuije trendy
81 Zkvalitfiovani infosluzeb Realizace hloubkovych a namatkovych kontrolnich Organizace realizuje hloubkové a namatkové kontrolni
Management Cinnosti informacnich sluzeb Cinnosti informaénich sluZeb a eviduje vystupy
82 Zkvalitiiovani infosluzeb . ] . e Organizace systematicky shromazduje data pro pfipravu
Management Zdroje dat pro pfipravu informacnich materialt informagnich materialt

Obr. &. 21:

Pfehled evaluovanych polozek - oblast zkvalitiovani informacnich sluzeb [evaluacni

metodika, ptiloha ¢. 10 dizerta¢ni prace]
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= Informacni bezpecnost

Oblast informacni bezpecnosti je v evaluatni metodice managementu
informacnich sluzeb zastoupena celkem 18 provéfovanymi polozkami. Zakladni
teoreticky ramec je vymezen v kapitole 4.2.7 Informacni bezpecnost. Z obsahlé
problematiky informacéni bezpecnosti byly cilen¢ vybrany polozky (viz obr. ¢. 22:
Ptehled evaluovanych polozek - oblast informacni bezpecnost), se kterymi se mtze

Piehled

setkat jakakoliv organizace a jeji

je zrekapitulovan zde:

uzivatelé v bézném provozu.

Oblast

Provéfovana polozka

Metrika

Informacni bezpecnost

Kontrolovany pfistup do prostor organizace

Zadna z prichazejicich osob (v riiznych dnech a provozni
dobé) nevstoupi do prostor organizace nekontrolované

Informacni bezpecnost

Subjekt ma zaregistrované oblasti, v nichZ zachazi s
osobnimi ¢i citlivymi udaji u UOOU

PredloZeni dokladl se schvalenymi oblastmi pro zachazeni s
osobnimi Udaji v souladu s realizovanou agendou

Informaéni bezpecnost

Nepodani divérnych informaci fiktivnimu zakaznikovi bez
jeho predchozi autentizace

Recepéni odmitne pii telefonatu fiktivniho zakaznika vyhovét
jeho zadosti o zaslani smlouvy na novou e-mailovou adresu
bez pfedchoziho provéreni jeho opravnénosti

Informaéni bezpecnost

Testovani veskerych stahovanych souborl antivirovym
programem

Testovani stahovanych soubor( antivirovym programem je
nastaveno na véech PC

Informaéni bezpecnost

Znalost rizik spojenych s informaéni bezpe¢nosti

Shoda v identifikaci 3 nejvétsich rizik organizace spojenych s
informaéni bezpe¢nosti mezi vedoucimi zaméstnanci

Informaéni bezpecnost

Interni poskytovani osobnich tdaju

Asistent/recepéni odmitne sehnat evaluatorovi seznam
zaméstnancu s daty narozeni pro ucely evaluace

Informaéni bezpecnost

Realizace marketingovych analyz zékaznickych dat se
souhlasy zékaznikl

Realizace marketingovych analyz zékaznickych dat probiha
pouze se souhlasem pfislunych zakazniku

Informaéni bezpecnost

Informovanost o povinnostech spjatych s registraci na
uoou

Organizace méa osobu povéfenou agendou registrace na
UOOU a konzultacemi problematiky, kterou vedouci
pracovnici znaji

Informaéni bezpecnost

Zakaz nechavani prenosnych PC bez dozoru mimo
pracovisté v dobé nepfitomnosti pracovnika

Zaméstnanci maji zakaz nechavat pfenosna PC bez dozoru
mimo pracovisté v dobé své nepfitomnosti, ktery akceptovali
pisemnym souhlasem

Informaéni bezpecnost

Zablokovany pfistup externich disku k provoznim PC

Pristup externich diskl k provoznim PC je zakazan na vSech
pracovistich kromé vedeni

Informaéni bezpecnost

Zasifrovani disk( prenosnych PC proti tniku dat

V8echna prenosna PC maji zasifrovany disky proti Gniku dat

Informaéni bezpecnost

Nast i internich podminek pro rozesilani dat

Organizace ma nastaveny podminky (napf. velikost, format,
nedGvérny obsah atp.) pro rozesilani dat mezi internimi
uZitvateli i externimi subjekty

Informaéni bezpecnost

Nastaveni pravidel ruSeni uZivatelskych uctu a pristupt
pfi odchodu zaméstnance z organizace

DoloZeni zaznamu s evidenci uZivatelskych G¢td a
pfistupovych prav u 3 riznych pracovnich pozic

Informaéni bezpecnost

Provadéni automatickych aktualizaci ochrannych
antivirovych programu

Na v8ech PC je provadéna automatické aktualizace
antivirovych programu ve stanovené periodé

Informaéni bezpecnost

Ochrana internich dat pfed Unikem mimo organizaci

Znalost minimalné 3 druhu internich dat chranénych pred
Unikem mezi vedoucimi zaméstnanci

Informaéni bezpecnost

Nast: i pravidel zalohovani dat

Pibézné zalohovani dat ve slozkach na lokalnich discich a
automatické dokumentu uloZzenych na serveru dle
nastavenych pravidel

Informaéni bezpecnost

Heslova politika

Hesla maji nastavenou pevnou dobu expirace, musi
obsahovat kombinaci riznych druh( znaka a opakovani
hesla je zakdzano

Informaéni bezpecnost

Ochrana pfistupovych prav

Zaméstnanci udrZuji své pristupové Udaje v tajnosti a
nevyuZivaji pfistupova prava kolegl

Obr. ¢. 22: Prehled evaluovanych polozek - oblast informaéni bezpe€nosti [evaluacni metodika, pfiloha

¢. 10 dizertaéni prace]
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Doporucené evaluacni techniky pro sbér primarnich dat

Nize pifedstavené evaluaéni techniky pomohou evalua¢nimu tymu ziskat
primarni data dostaCujici pro =zakladni vyhodnoceni urovné managementu
informacnich sluzeb dle bodovanych kritérii. Nejednd se o univerzalni definici,
jejich popis v¢etné upozornéni je vymezen pro ucely evaluacnich aktivit spojenych
S managementem informacnich sluzeb a reaguje na specifika evalua¢ni metodiky.
Pro detailngj$i a hloubkovéjsi evaluacni Setfeni je samoziejmé nezbytné vyuzit
ke sbéru dat jeste¢ dalsi nastroje a zapojit vice evalua¢nich technik (viz kapitola
€. 2.4 Evaluacni metodiky a techniky).

=  Komparativni dotazovani

Jedna se o individualni evalua¢ni techniku ziskavani odpovédi na sérii otazek,
které jsou nasledné porovnavany s odpovédmi na totozné otazky od ostatnich
respondentli. Podminkou spolehlivosti techniky je, ze dotazovani musi byt provadéno
tak, abysenemohli jednotlivi zapojeni respondenti vzajemné ovliviiovat,
nebyli nabadani tazatelem avSichni stejné porozuméli zadanému dotazu.
Vyhodnocovani probiha nasledné pomoci srovnavani zaznamt se ziskanymi
evaluacnimi odpovéd'mi. U této techniky je velmi dulezita nejen odpoveéd’ samotna,
ale velmi cCasto také pofadi jmenovanych poloZek, na coz nesmi evaluacni tym
zapomenout dbat pii zaznamu odpovédi. Technika komparativniho dotazovani
je vhodna také pro ovétovani shody ve vnimani priorit mezi riznymi ¢leny organizace.
Mezi nezbytné socialni dovednosti evalua¢niho tymu u této techniky patii empatické
naslouchani a schopnost zaznamenat v reakci respondenta na dotaz klicové informace
ve vysloveném nebo v zapsaném poradi. Pfitéto technice dochdzi ke konfliktnim
situacim minimalné, Castéj$i je vSak ne zcela presné porozuméni dotazu, odbihani od
tématu a vypocitavost zainteresovanych stran pifi jmenovani iftazeni jednotlivych
jmenovanych polozek. Mezi jediny pozadavek na prostfedi vhodné pro tuto techniku
patii klidné a diskrétni misto, v némz se budou respondenti moci nerusené zamyslet

nad svymi odpovéd'mi.

= Mystery-shopping (prip. Mystery-call) - fiktivni pripad

Tato vyzkumné technika se pouziva v ptipadech, pfi nichZ je kontrolovan
pribéh provoznich procesi prostrednictvim fiktivné zorganizované aktivity

U pozorovaného subjektu. Blize je popsana v kapitole 2.4 Evaluacni metodiky
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atechniky. Evaluace se provadi zpravidla =zatcelem vyhodnotit uroven
poskytovanych sluzeb a vzdy vredlném prostfedi, podminkach a Case.
Tyto pozadavky tvofi spolu s nize uvedenymi naroky na evaluacni tym podminku
spolehlivosti dané techniky. Typickou ulohou pro mystery-shoppingové aktivity
je provéfit reakce personalu na zadosti zakaznikl o sluzby, naptiklad zaslani smlouvy
na novou e-mailovou adresu, vyfizeni poptavky po produktu atp. V ptipadé
profesionalniho vyuziti této evaluacni techniky na vétSim vzorku fiktivnich piipadi
jsou kladeny zvySené naroky na evaluaéni tym, zejména na tzv. mystery-shoppera,
ktery hraje roli fiktivniho zdkaznika. Kli¢ové jsou zde jeho herecké schopnosti,
pfirozené vystupovani i v napjaté situaci, piesvédcivost, koncentrace na strukturu
pribehu a zaznamenani vyznamnych zjisténi. Pokud se v evaluaéni ¢i marketingové
praxi provadi provéfovani fiktivnich ptipadi ve vétSim poctu, zvySuji se naroky
na plosné¢ proskoleni mystery-shopperti, validaci hodnoticich $kal, standardizaci
zaznamu a reliabilitu vysledkt. Pokud evaluaéni tym neprovéfuje profesionalitu
persondlu pfi jednani s nepfijemnymi ¢i problematickymi zdkazniky, riziko spojené
s konflikty je takika minimalni. V ptipad¢ evaluac¢niho Setfeni v rdmci dizerta¢niho
projektu jsou u evaluatora kladeny mirn€ zvySené naroky pouze na piesnou znalost
internich procesti a na takové vystupovani, aby evaluator pusobil v roli fiktivniho
zakaznika vérohodné a zaroven aby zjistil potfebné informace. Obezietnost
a diskrétnost musi byt do ur¢ité miry zachovana inasledné pii plisobeni piimo
Vv evaluovaném subjektu, aby evaluacni tym predcasné neupozornil na fiktivni pfipad,
u n¢jz muze byt sledovan kontinudlni vyvoj, napiiklad kompletni vyfizeni objednavky

- od prvniho kontaktu po ptedani zboZzi.

= Praktické provéreni

Evalua¢ni technika praktického proveéfeni spociva ve vlastni kontrole
fungovani dané agendy V realném prostiedi, a to minimaln¢ u vzorku o velikosti,
kterou stanovuje evaluacni metodika. Instrukce kjednotlivym polozkam
je vzdy uvedena Vv evalua¢ni metodice v kategorii Kritéria bodovani. Spolehlivost
evaluacni techniky je podminéna dislednosti a preciznosti pii provadéni kontroly
a pti praktickém provéfovani jednotlivych piipadi. Evaluacni tym se nesmi spokojit
s nejednoznac¢nym C¢i ¢asteCnym zjiSténim. Piikladem mulze byt praktické provéeteni
dodrzovani prvkl korporatni identity Vv dané organizaci. Evaluacni tym musi

byt disledny pii proveéfovani kazdého jednoho piipadu a zkoumat vSe v redlném
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prostfedi, bez jakéhokoliv zprostiedkovaciho mezi¢lanku. Pro uspé$né uplatnéni
této evaluacni techniky nesmi byt ze socialnich dovednosti opomenuto ani taktni,
nicméné asertivni jednani. Konflikty jsou v téchto ptipadech ocekavatelné,
zejména kontroluje-1i se agenda, kterou dany respondent povazuje za svou vlastni
doménu a nabyde pocitu zasahu do svych kompetenci, jejich zpochybnéni ¢i dokonce
obav z vlastniho personalniho ohrozeni. V dusledku téchto jevi se muze evalua¢ni tym
pii vyuziti této techniky setkat také se zna¢nou nedutklivosti az uzavienosti ze strany
spolupracujicich osob. Praktické provéfovani musi probihat v realném prostiedi,
je proto zadouci odpovédnou osobu piedem kratce informovat o planovaném sbéru
dat. Je sni tfeba projednat organizatni a provozni  uspofadani,
nicméné bez upfesnujicich informaci, aby nebyla zbyte¢né narusena pfirozenost

bézného provozu agendy.

=  Provéreni evidence / dokumentace

Provéfeni evidence, ptip. dokumentace, reprezentuje terénni evaluacni
techniku, kterd spociva v praktickém provéteni popisu agendy a procest i jednotlivych
ptipadd v realném prostiedi, a to minimalné na vzorku o velikosti, kterou stanovuje
evalua¢ni metodika. Instrukce k jednotlivym polozkam jsou vzdy uvedeny v evalua¢ni
metodice v Kategorii Kritéria bodovani. Spolehlivost techniky je podminéna jednak
kvalitou dostupné evidence / dokumentace a jednak preciznosti evalua¢niho tymu
pii provadéni kontroly a pii praktickém proveéfovani jednotlivych ptipadi. Evaluacni
tym se nesmi spokojit s nejednoznaénym ¢i ¢asteCnym zjisténim. Jedna se o priklady
pfipadli napfi¢ celym spektrem cinnosti - od plnéni legislativnich poZadavkd,
ptes podepisovani dohod o mlcenlivosti aZ po systematické zaznamendvani
konkuren¢nich aktivit. Evaluaéni tym musi byt disledny pfi provétovani kazdého
jednoho piipadu a zaroven citlivy pfi evaluaci souhrnné dokumentace, ktera mize byt
v organizacich typu MSP ze sektoru SBS vedena vrizné kvalité, kvantité
i dostupnosti.  Evaluatofi  senesmi  spokojit  se zamitavymi  odpovéd’mi,
dokud se v dokumentaci disledné nezorientuji a nejsou provéfeny vSechny mozné
zdroje. U této techniky je umoznéno klast podpurné dotazy, uvadét ptiklady z praxe
a upozoriiovat respondenta na dal§i moznosti zpracovani dokumentace uvniti dané
organizace. Pokud se nejedna o legislativou stanovené podminky, neni dokumentace
a jeji forma zadné neménné dogma a respondent miize popiemyslet €i interné provefit,

zda neni agenda zdokumentovana jemu neznamym zptisobem. Pro uspésné dokonceni
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zde proto muze byt ze socidlnich dovednosti vyuzito kreativni, podpurné
a povzbuzujici jednani evaluaéniho tymu. Konflikty jsou v téchto ptipadech
o¢ekavatelné, zejména kontroluje-li se agenda, kterou dany respondent spravuje,
povazuje ji za svou vlastni doménu a vnima v ni své nedostatky. V disledku téchto
jevi se mize evaluacni tym pfi vyuziti této techniky setkat také s obrannou reakci,
vV podobé znacné nedutklivosti, uzavienosti az agresivity ze strany spolupracujicich
osob. Praktické provéfovani musi probihat v redlném prostiedi, je proto zadouci
pfedem informovat odpovédnou osobu o pldnovaném sbéru dat, nicméné
bez uptesnujicich informaci, aby nebyla zbyte¢né naruSena piirozenost b&ézného

provozu agendy a data zkreslena.

= Provéreni informovanosti

Provéteni informovanosti s pfipadnym ovétovani shody patii k investigativnim
evaluacnim technikdm a je orientované zejména na provéfovani znalosti o urcité
legislativé, tématu, novinkach atp. Jak bylo jiz v pfedchozi vété nastinéno, jedna
se 0 obsahlé portfolio témat 1 problematiky. Jednoznacné instrukce k jednotlivym
polozkdm je vzdy uvedena v evaluacni metodice v kategorii Kritéria bodovani, piesto
nemusi byt snadné pro toto vyhodnoceni ziskat relevantni podklady. Spolehlivost
techniky je podminéna mirou informacni otevienosti dané organizace
a investigativnimi schopnostmi evalua¢niho tymu. Evaluaéni tym se nesmi spokojit
s vystupy, dokud si neni jist, Ze jedna s kompetentni osobou. Neojedin¢lym piipadem
Je totiz situace, kdy neni dotazovany €len o fizeni pfislusné agendy plné informovan,
pfestoZe je v organizaci systematicky provadéna. Jedna se napiiklad o dodrZzovani
ucetnich termint ¢i informovani pfislusnych instituci o pracovnich tirazech. Evalua¢ni
tym musi byt pii mapovani znalosti pozorny a investigativni. Evaluatofi se nesmi
spokojit se zamitavou odpovédi, dokud nejsou provéfeny vSechny mozné zdroje.
U této techniky je umoznéno klast podplrné dotazy, uvadét priklady z praxe
a upozornovat respondenta na moznosti pienesenych kompetenci uvnitf dané
organizace. K ispéchu mize pfispét kreativni, podpurné a povzbuzujici jednani
evaluaéniho tymu. SpiSe nez konflikty je u respondentii ocekavatelna neznalost
provazanosti uvnitf organizace. Provéfovani miiZze probihat ¢astecn€ distancné,
neni tedy naro¢né na Cas ani prostiedi. BéZny provoz organizace by ji nemél byt

vyrazné zasazen.
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5.5 Pravidla pro pouZiti evaluaéniho nastroje

Kazdy evaluaéni tym by si m¢l byt védom, Zze pouziti evaluacniho néstroje
je pouze jednim z dilti celého procesu evaluacniho Setieni, a takto by k nému m¢l také
pristupovat. Sledovat nejen predchozi kroky, uvazovat také o navaznostech, dopadech
na procesy i na respondenty a v neposledni fad¢ také na nasledujici aktivitu. Pouziti
evaluaéni metodiky je vhodné vnimat v Sir§Si perspektivé a predem Se seznamit
S prostfedim, procesy, interni kulturou a charakteristickymi rysy jednani clent
evaluované organizace. Jako upozornéni na dilezité souvisejici prvky je kromé
desetibodového praktického navodu pro organizacni zajisténi Setfeni (viz kapitola
5.3 Evaluacni postup) nize zdiraznéno pét zakladnich pravidel, ktera by méla byt
pii pouzivani evaluacniho nastroje respektovana. Evaluaénimu tymu maji kromé vyse
uvedené¢ho pomahat nezapominat na nekolik dilezitych,

ac Casto vetejné nedeklarovanych, zasad.

Pravidla pro pouziti evalua¢niho nastroje

1. Pouziti evaluaéni metodiky musi predchazet interni

S

komunikace zaméru provést evaluacni Setfeni

2. Evaluacni tym musi provést vstupni rozhodovaci v
analyzu a pred zahajenim sbéru dat seskupit v

jednotlivé polozky optimalné pro danou organizaci
a jeji aktudlni potieby.

3. Duslednost pti sbéru dat musi byt samoziejmosti obdobn¢ jako korektni jednani
s respondenty.

4. Doplitkkové poznamky a zjiSténi je tfeba zaznamendvat, pii vyhodnocovani
a interpretaci dokresluji celkovy obraz.

5. O vysledcich a vystupech je v ramci organizace tfeba informovat promyslené

a citlivé, optimalné vzdy aZ po odsouhlaseni zadavatelem.
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6 REALIZACE PILOTNI STUDIE V PRAXI

Piedstavena evalua¢ni metodika byla provéiena v praxi na realném subjektu
ze skupiny organizaci typu MSP ze sektoru soukromych bezpecnostnich sluzeb,
a to na managementu informacnich sluzeb stfedné velké spole¢nosti z oboru ochrany
majetku a osob. V pfislusném subjektu bylo provedeno pilotni evalua¢ni Setieni
pro ovéteni funkénosti evalua¢ni metodiky. Kli¢ové informace o praktické realizaci
pilotni studie, které jsou z celkového souhrnného reportu relevantni pro dizertacni
projekt, jsou soucasti této kapitoly. Pilotni studie byla provedena prostfednictvim
formativniho evaluac¢niho Setfeni S utilitarni orientaci. S ohledem na ochranu subjektu
neni jmenovan a veSkeré (zejména duveérné, citlivé a z hlediska metodiky nepodstatné)
udaje ze souhrnného reportu nejsou v dizertaéni praci uvedeny. Primarnim zamérem
pilotni studie je zvalidovat metodiku, nikoli zvefejnit komplexni vystupy
z evaluacniho Setieni v organizaci, coz bylo beze zbytku provedeno a zaroven nebyla
dizertaéni praci narusena integrita subjektu.

Za Ucelem validace a optimalizace evaluacniho néstroje byly dil¢i c¢asti
evalua¢ni metodiky provéfeny jesté také u dalSich dvou organizaci - jednoho malého
podniku z oboru instalaci zabezpe€ovacich systémii a jedné stiedni spole¢nosti z oboru
bezpecnostnich sluzeb a fyzické ostrahy. Oba zminéné subjekty poslouzily
pro zvalidovani vybranych evaluacnich polozek a ptispély k ziskani uziteénych
pripominek, relevantni zpétné vazby a n€kolika piinosnych podnéti.

V navazujici ¢asti této kapitoly je nejprve predstaven evaluacni subjekt
zaclenény do pilotni studie, véetné stru¢ného popisu priubéhu sbéru dat. Nasledné jsou
nejprve vyhodnoceny vysledky a poté shrnuty hlavni evaluaéni vystupy

pro evaluovany subjekt.
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6.1 Evaulovany subjekt

Pilotni studie evalua¢ni metodiky managementu informacnich sluzeb byla
provedena na predstaviteli organizace ze segmentu MSP stiedni velikosti, ktera ptsobi
v sektoru soukromych bezpecnostnich sluzeb a je blize predstavena v elektronicky

nezvetejnéné piiloze €. 11 Evaluovany subjekt.

6.2 Priubéh sbéru dat

Sbér dat provadéla autorka dizertacni prace po piedstaveni dizertacniho
zamé&ru, konzultaci a odsouhlaseni 0d oblastniho feditele spole¢nosti. Souc¢innost
jibyla poskytnuta ze strany zastupci managementu, specialisti i operativnich
pracovnikli. Rozhovory s jednotlivymi zastupci byly provadény individualné, aby bylo
mozné vyhodnotit vSechny polozky s komparativnim dotazovanim. Provérovani
riznych druhi evidenci a dokumentace probihalo pfimo na ptisluSnych pracovistich,
Vjejichz spravé se dana agenda nachazi. Spolupracujici zastupci byli vzdy
informovani o ucelu sbéru dat a 0 svoleni oblastniho feditele spolecnosti k této aktivité.

Sbér dat probihal opakované béhem 7 etap v obdobi od 30. biezna 2015
do 8. dubna 2015 v celkovém rozsahu ptiblizn¢ 80 hodin evaluatora a kumulativné
60 hodin respondentt. Evaluacni aktivity probihaly pfimo V sidle spolec¢nosti.

Zpracovani ziskanych dat nevyzaduje zadné specialni programové vybaveni
a veSkera data lze zaznamenat, zanalyzovat a zpracovat pfimo v elektronické verzi
evaluaéni metodiky, kterd je ptipravena v programu MS Excel. Nedoporucenym,
ale moznym, feSenim je zpracovat data z tisténé verze také ruéné bez pouziti dalsich

nastroj.

6.3 Vyhodnoceni vysledku

Pro vyhodnoceni vysledkli z dat ziskanych v evaluovaném subjektu byla
vyuzita elektronicka verze evaluacni metodiky v MS Excel, kde je nastaven
automaticky mechanismus pro jejich vypocet. Vyhodnoceni bylo provedeno
v obou dvou stupnich:

» 1. stupen: komplexni vyhodnoceni managementu informacnich sluzeb

= 2. stupeni: vyhodnoceni oblasti managementu informacnich sluzeb

141



Pro nize prezentované vysledky (viz Kkapitola 6.4 Evaluacni vystupy
pro subjekt) jsou pouzity tabulky a grafy vyexportované z elektronické verze
evaluac¢niho nastroje, kde jsou pro jejich tvorbu pfipraveny Sabony na jednotlivych
listech evalua¢niho nastroje v MS Excel (napf. tabulky s ptehledem vysledk, grafické

vystupy v n¢kolika variantach, souhrn kritickych polozek atd.).

6.4 Evaluaéni vystupy pro subjekt

Tato kapitola obsahuje ¢ast zavéreéné evaluaéni zpravy piedané oblastnimu
fediteli subjektu. Mezi standardni vystupy zpracované do zavérecné evaluacni zpravy
z utilitdrné smérovanych evaluacnich aktivit patii pravodni list se zdkladnimi
informacemi o evalua¢nim Setfeni, manazerské shrnuti, obecny souhrn hlavnich
vysledkd, ptehled kritickych hodnot, vysledky z dil¢ich oblasti a doporuceni. Detailni
analyza je z divodu ochrany bezpecnosti a integrity subjektu vynechana a z dil¢ich
oblasti je predstavena pouze jedna ilustrativni, kterd se pohybuje tésné pod hranici
akceptovatelného stavu, a to fizeni a organizace managementu informacnich sluzeb.
Obdobneé je pak v zavérecné pasazi kapitoly vybrana ilustrativni ¢ast z doporuceni,
jejichz cely soubor obdrzel zadavatel. Jemu nebo klicovym rozhodovatelim mohou
vystupy evalua¢niho Setfeni poslouzit jako podklad pro pfijimani inovaci
nebo napravnych opatfeni v daném subjektu. Zaroven bude chranén subjekt a tcel
dizertacni prace ani dosaZeni jejich cilli nebude eliminaci plného znéni zavérecné
zpravy ohrozeno, jelikoz jejim uUstfednim jadrem je navrh evaluaéni metodiky
a ovéteni jeji funkEnosti, nikoli zpracovani detailni analyzy dat o subjektu zafazeném

do pilotni studie.
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Zakladni informace o evalua¢nim Setreni

Evaluacni Setreni:

Management informacnich sluzeb

Evaluovany subjekt:

Zadavatel evaluace:

... (oblastni feditel)

Zamér evaluaéniho
Setieni:

= predlozit data a podklady o stdvajicim fungovani agendy
= identifikovat kritické hodnoty, slabé a silné oblasti

Celkovy vysledek:

management informacnich sluzeb k optimalizaci (83 %)

Nejsilnéjsi oblast:

interni informacni sluzby (97 %)

Nejslabsi oblast:

informacni interakce s makrookolim subjektu (75 %)

Evalua¢ni tym:

doktorandka oboru informacni véda

Termin realizace:

biezen 2015 - duben 2015

Obdobi sbéru dat:

30. bfezna 2015 - 8. dubna 2015 (v subjektu 7 dnit)

Celkova ¢asova
narocénost:

evaluacni tym: 80 hodin
respondenti: 60 hodin (3 hod. / respondent)

Soucinnost pfi sbéru
dat:

= finan¢ni fFeditel

= vedouci zakaznického centra
= vedouci technik

= development manager

Pouzity nastroj:

evalua¢ni metodika pro management informacnich sluzeb

Pouzité evaluac¢ni

techniky:

* individudlni dotazovani

* komparativni dotazovani

= mystery-shopping (fiktivni zadost)
» provéteni evidence / dokumentace
= provéfeni informovanosti

Prezentace vysledkii:

20. 4. 2015
23.4.2015

= prezentace pro oblastniho feditele
= workshop s vedenim spolecnosti (8 Clentl)

Datum predani
zavérefné zpravy:

16. 4. 2015
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Manazerské shrnuti

Tato zavérecnd zprava predstavuje hlavni vystup zevaluacniho Setfeni
zam¢efeného na management informacnich sluzeb ve spolecnosti .... Evalua¢ni
Setfeni bylo realizovano doktorandkou oboru informacni véda v ramci jejiho
dizerta¢niho projektu.

Zamérem evaluaéniho Setfeni pro organizaci bylo ptedlozit ji data a podklady
0 stavajicim fungovani agendy, vcetn¢ identifikace kritickych hodnot a slabych
i silnych oblasti managementu informac¢nich sluzeb. Primarnim cilem evalua¢niho
projektu bylo ovéfit funkénost evaluacniho néstroje.

Jako evalua¢ni nastroj byla pouzita evaluaéni metodika pro management
informa¢nich sluzeb navrzena vramci dizertaéniho projektu a evaluace byla
uskute¢néna v bieznu a dubnu 2015. Realizace evaluac¢niho Setfeni byla zaloZena
na kombinaci vyuziti nékolika evalua¢nich technik, mezi nimiz dominovaly provéfeni

evidence / dokumentace a individualni a komparativni dotazovani.

Po zpracovani a celkovém vyhodnoceni vysledki lze konstatovat, ze aktualni stav

managementu informacnich sluzeb je vhodny k optimalizaci (83 %). Celkovym

dosienym V}'/sledkem Management informacnich sluieb

(83 %) se tato agenda ke nfosusby S7%

pohybuje pod hranici

, Makrookoli subjektu .
akceptovatelného % |

stavu (min. 85 %).

o .. Zkvalitfiovani infosluZeb
{ | 88%

Nejsilnéjsi oblast

v Externi infosluzby
85%

predstavuji  interni | Mikrookolisubjektu
79%
informaéni  sluzby

(97 %), které se blizi

.. e, Informaéni bezpeénost e — Rizeni a organizace
K hranici optimalniho 81% 84%
StaVU (100 %) . i Akceptacni hranice (B5 %) M Bodowy zisk (%) g::gzzci ?;15

Obr. ¢. 24: Aktualni stav managementu informacnich sluzeb [vlastni graf]

Zanaopak jednozna¢né nejslab$i oblast managementu informacnich sluzeb

Ize oznacdit informacni aktivity v interakci s makrookolim subjektu (75 %). Celkovy
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vysledek jednotlivych oblasti znazornuje uvedeny graf (viz obr. ¢. 24: Aktualni stav
managementu informacnich sluzeb).

Celkem byly zaznamenany kritické hodnoty u 3 provérovanych polozek
(ze 100 evaluovanych):

= nejsou nastaveny SEO kampané ke kli¢ovym sloviim oficialniho webu,

= neprobihd mapovani dotacnich pfilezitosti organizace,

= neni monitorovana vladni/univerzitni podpora rozvoje, védy
a vyzkumu.

Pozitivnim zjiSténim je, ze se Zzadné kritické hodnoty nevyskytuji
u legislativou stanovenych informac¢nich povinnosti subjektu.

Pii sbéru dat byl u respondenta identifikovan nesoulad ve vnimani priorit
organizace. Pii komparativnim dotazovani nevnimaji Gi¢astnici Setieni stejnou prioritu
u jednotlivych informacnich aktivit (napf. u bezpecnostnich rizik, informovanosti
0 zahrani¢nich oborovych novinkach, konkurenéné chranénych informacich).

Kromé slozky IT, ktera dosahuje skvélych vysledk, jsou nedostatky v oblasti
managementu informacnich sluzeb rozdéleny mezi jednotlivé organizacni slozky
rovnomerne.

Z hlavnich doporuceni plynoucich z provedeného evalua¢niho Setfeni
Ize uvést: zintenzivnéni informovanosti ke zvySeni prichodnosti informacnich toka
i ke sjednoceni vnimani priorit mezi pracovniky, diisledné donastavit procesni postupy
spojené s informacnimi aktivitami a Systematicky pracovat s informacemi
z makrookoli subjektu. Detailni doporuceni k jednotlivym oblastem managementu
informacnich sluzeb jsou formulovana vzdy pifimo u vystupt dil¢ich oblasti dale

V zaverecné zprave.
Celkové vysledky managementu informacnich sluzeb

Pti vstupni konzultaci se zadavatelem, tzn. vedoucim zastupcem spole¢nosti,
byly z jeho perspektivy identifikovany silné a slabé stranky agendy obdobng,
jako ukazaly vysledky evalua¢niho Setfeni. Jelikoz byl rok 2014 vyhlasen obdobim
kvality, ve vSech organizacnich slozkach spole¢nosti byly jiz nastaveny kontrolni
a evaluacni aktivity, v€etné disledného provétovani internich 1 externé orientovanych
procest. Rok 2015 piedstavuje obdobi rozvojovych aktivit, které v terminu realizace
evaluaéniho Setfeni jesté nebyly rutinné a systematicky nastavené, coz se projevilo

také ve vysledcich evalua¢niho Setieni. Pfi pfileZitosti vstupni konzultace prob&hlo
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zaroven upiesnéni hlavnich zdmérti evaluacniho Setfeni. Utilitdrnim zdmérem
pro organizaci bylo piedlozit zadavateli data a podklady o stavajicim fungovani
agendy, véetné identifikace kritickych hodnot a slabych i silnych oblasti managementu
informacnich sluzeb. Doktorandce bylo umoznéno ovéfit funkcénost evaluacniho
nastroje v readlném prostiedi, ¢imz byl naplnén i druhy zdmér pilotniho evalua¢niho
Setfeni. Pro dokonceni realizace evaluacniho Setieni a predlozeni vystupl alespon
ve formé zavére¢né evaluacni zpravy byl stanoven nejzazsi termin - 30. dubna 2015.
Soucinnosti pro vstupni individualni projednani byli povéteni nize uvedeni pracovnici,
kteti dostali pravomoc dale povéfit souCinnosti své podiizené (viz obr. ¢. 25:

Ptehledova tabulka poskytnuté soucinnosti):

Zadavatelem povéreny Agenda Dalsi osoby povérené Evaluované
pracovnik soucinnosti polozky
T vedeni e XX, XX, XX, XX,
- ucetni
flancufedite] finance XX, XX, XX, XX
vedeni
. BOZP , - XX, XX, XX, XX,
kvalitar personalistika externi specialista BOZP XX, XX, XX, XX
rozvoj
marketing manager,
vedeni vedouci zdkaznického centra, XX XX XX, XX
r ~ . h r m n r. L L Ll L
obchodni Feditel obchod IPGSS;J;IE? anager, XX, XX, XX, XX
operatofi
vedent XX, XX, XX, XX
IT IT iali PO e
I'T manager rozvol specialista XX, XX, XX, XX
development manager vedeni roject manager XX, XX, XX, XX,
P g rozvoj proj g XX, XX, XX, XX
, technik - junior,
vedouci technik vedeni technik - senior XX, XX, XX, XX,
rozvoj . ' XX, XX, XX, XX
02V0) technik RST » X0 XX,
vedeni interni trenér,
1 . XX, XX, XX, XX,
provozni reditel provoz spravce provozu, X XX XX, XX
sprava operatofi T

Obr. ¢. 25: Prehledova tabulka poskytnuté soucinnosti [vlastni tabulka]

Po kvanitativnim zpracovani a vyhodnoceni vysledkd, které vyplynuly
Z evaluacniho Setfeni provedeného v bfeznu a dubnu roku 2015 ve spolecnosti ...,
Ize konstatovat, Ze je celkovy stav managementu informacnich sluzeb zadouci
optimalizovat (83 %). Vysledku na hranici akceptovatelného stavu (85 %)
bylo dosazeno, prestoze management informacnich sluzeb nebyl fizen centralné
jako samostatna agenda, jejimz zastieSenim by byl povéfen uréity pracovnik,

a v interakci s makrookolim subjektu se organizace zamétuje pouze na strategicky
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zacilené oblasti a v omezeném rozsahu. Nejsilngj§i doménou managementu
informacnich sluzeb v daném subjektu je oblast internich informacnich sluzeb (97 %).
Naopak nejnizs§iho vysledku bylo dosazeno vjiz zminéné oblasti interakce
s makrookolim subjektu (75 %) z divodu né¢kolika neaktivné feSenych soucasti
agendy. Jiz ze vstupni konzultace se zadavatelem vyplynulo, Ze se subjekt na tuto
oblast, z pozice lidra na Ceském trhu, zamétuje ze své vlastni iniciativy pouze
Vv urcitych, uzce zacilenych, smérech.

Vysledné stavy jednotlivych oblasti managementu informacnich sluzeb
ukazuji, Ze pouze tfi ze sedmi oblasti se nachazi v akceptovatelném stavu.
Kromé zkvalithovani informacnich sluzeb jsou jimi také interni a externi informac¢ni
sluzby. Na hranici akceptovatelného stavu se objevuje také fizeni a organizace
informacnich sluzeb a oblast informacni bezpecnosti. K revizi je pak zajisté nastaveni
systému interakce s makrookolim a mikrookolim subjektu. Numericky zpracované

vysledky jsou patrné zniZze uvedené tabulky (viz obr. ¢ 26: Sestupné

sefazené oblasti managementu informacnich sluzeb):

Oblasti managementu Nesoulad S . . a
irformagnich sluzeb s legislativou Bodovy zisk (%) | Vysledny stav oblasti
Interni infosluzby 0 97% Akceptovatelny
Zkvalitfiovani infosluzeb 0 88% Akceptovatelny
Externi infosluzby 0 85% Akceptovatelny

Rizeni a organizace K optimalizaci

Informacni bezpeénost K optimalizaci

Mikrookoli subjektu K optimalizaci

Makrookoli subjektu K optimalizaci

Celkem - vSechny oblasti 0 83% K optimalizaci

Obr. ¢. 26: Sestupné sefazené oblasti managementu informaénich sluZeb [vlastni tabulka]
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Graficky znazornéné vysledky z jednotlivych oblasti agendy a jejich postaveni
vuci akceptacni  hranici  jsou patrné také znize uvedeného  grafu

(viz obr. ¢&. 27: Vysledky oblasti managementu informacnich sluzeb):

Management informacnich sluieb
100% - 975
oo | . . 9%
7o5 E1%

B0 4 5%
0% A
6%
0% A
a4k
30 A
20%
10%
0%

Makroakali Mikrookoli subjektu ExterniinfosuZby  Interni infosluzby ﬁi’zeri’:nr;:niz:m Zkvalithovani Infarmatni

subjektu infosluieb bezpeinost

B Bodovy zisk (%) —— AkceptaZni hranic= (85 %) OrEanizace: xxx
Catum: 8. 4. 2015

Obr. €. 27: Vysledky oblasti managementu informacnich sluzeb [vlastni graf]

Z pohledu kvalitativniho vyhodnoceni Ize na zakladé aktualnich vystupt
z evaluacniho Setfeni konstatovat, Ze z pozice vedeni spolecnosti je Zaddouci vénovat
managementu informacnich sluzeb pozornost, a to zejména diislednému nastaveni
systému, vnémzse sice neobjevuji fatalni nedostatky (pouze u 3 polozek
identifikovany kritické hodnoty), bodové ztraty jsou vSak ve vét§ing piipadl spojené
s neplnénim stanovenych postupi ve vSech ptipadech (napt. pozdné provedena
kategorizace, pozdné zvefejnéna cetni zaveérka) nebo v nekomplexnim systémovém
nastaveni procesti vcetné kontrolnich mechanismii (napf. eArchivace, business
continuity plan, sledovani expiraci v registru smluv, nejednotnost v informovanosti

0 prioritach mezi pracovniky atp.).
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Prostor pro optimalizaci a zefektivnéni stavajiciho managementu informac¢nich
sluzeb organizace se nachazi ve v§ech evaluovanych oblastech. Popis silnych a slabych
stranek spolu s upozornénim na kritické hodnoty a sadou doporuceni je zpracovan
vzdy castech zpravy vénovanych dil¢im oblastem. Z komplexniho hlediska
Ize v managementu informacénich sluzeb identifikovat nize uvedené silné a slabé

stranky (viz obr. €. 28: Silné a slabé stranky managementu informacnich sluzeb):

Silné a slabé stranky managementu informacnich sluzeb
Silné stranky Slabé stranky

Interni informac¢ni sluzby Makrookoli subjektu
Soulad informacnich aktivit s legislativou Mikrookoli subjektu
Aktivni pfistup ke zkvalitiovani sluzeb Nedisledné dodrzovani postupti
Prace se zpétnou vazbou a podnéty Nekomplexné nastavené informacni procesy
Systém proskolovani zaméstnanci - Individualni nedostatky v oblasti informacni
informovani o procesnich zménach bezpecnosti
Systémové, terminované a kontrolované : o RV

y Ve, oV oV Nejednotnost pracovnikd ve vnimani priorit
reakce na zakaznické dotazy a pozadavky

Obr. ¢. 28: Silné a slabé stranky managementu informacnich sluzeb [vlastni tabulka]

Pozitivnim zji§ténim je, Ze se u organizace neobjevuje zddna poloZzka,
ktera by indikovala zavazny nesoulad s platnymi legislativnimi  pfedpisy,
a¢ byl v osmi pfipadech shledan jesté prostor pro zlepseni v téchto ¢innostech.

Nedostatky v reagovani organizace na informacni potieby a na ocekavani
klicovych cilovych skupin byly rozloZeny mezi vSechny cilové skupiny. Nejméné,
tedy pouze ve tfech piipadech, jsou témito nedostatky doteny spravni organy.
Naopak, nejcastéjsi nedostatky jsou spojeny s managementem informacnich sluzeb
spojenych s cilovou skupinou konkurentti (36 % ptipadi).

Informacni toky a zplisoby sdileni informaci nejsou nastaveny zcela funk¢né,
jelikoZz respondenti pifi komparativnim dotazovani nevnimaji stejné priority
ujednotlivych informacnich aktivit. Optimalniho vysledku nebylo dosazeno
ani pii provétovani funkénosti informacnich tokti, a to at napii¢ organizacni

strukturou nebo pii horizontalnim sdileni informaci.
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Informacni

interakce organizace s makrookolim a mikrookolim

neni komplexné systematicky fizena a vykazuje nejvétsi prostor pro optimalizaci

Z evaluovanych oblasti.

Kritické hodnoty identifikované v managementu informacnich sluzeb

Z provedené pilotni evalua¢ni studie vyplynul soubor polozek, v nichz byly

zaznamenany kritické hodnoty (tzn. nulovy bodovy zisk). Jejich piehled vcetné

upozornéni na potencialni disledky a s navrhy opatieni na piijeti nasleduje zde:

Agenda / Obchod /
Oblast: Externi informac¢ni sluzb " v
y odpovédnost: |obchodni reditel
St{;l)ndar.d .. | CSN ENISO 9001:2010 Systémy Provéiovana skupina: 3
Izlgrc(;j Prlmarnl managementu kvality - Pozadavky polozka: polozka: 11

Nalez / zjisténi:

Nastaveni SEO kampané ke kli¢ovym sloviim oficidlnich webovych stranek
organizace neni realizovano

= SEO audit prostiednictvim sluzby SEO servisu (WWW.Se0-Servis.cz)

Zpusob - vysledek analyzy zdrojového kodu stranek - 89 %
ovéreni: - vysledek analyzy sily webové stranky - 46 %
= potvrzeno nevyuzivani SEO nastroju k optimalizaci od specialisty marketingu
QAT = horsi ranking pii vyhledavani webovych stranek vyhledavaci
Potencialni R g v . . L
. = neintuitivni vyhledavani pro uzivatele (doména bez nazvu spole¢nosti a oboru)
dusledky:

® snizeni divéryhodnosti a pozice subjeku v disledku umisténi v pifehledu

Doporuceni /
navrh

= propojit webové stranky s klicovymi slovy pro vyhledavace
= zah4jit aktivni vyuzivani SEO nastrojl a pravidelnou optimalizaci dle vysledki

opatfeni: = doplnit do domény ndzev spolecnosti nebo zkratku oboru (tzn. PCO, DPPC)
Lo Agenda/ Finance /
Oblast: Makrookoli subjektu g " .
odpovédnost: | vedouci fin. odd.
Standar.d ., | Dota¢ni programy strukturalnich Provérovana |skupina: 1
nebo primarni o L 3 o
zdroj: fondt Evropské unie polozka: polozka: 3

Nalez / zjisténi:

Mapovani dotacnich pfilezitosti neni provadéno pribézné ani narazoveé

= manazerské rozhodnuti vedeni spole¢nosti

Zpi ; < o s , VPP
p\,l{sop. = potvrzeno, ze spolecnost aktualné nevyhledava externi dotacni piilezitosti
overent: = organizace ma zkuSenosti s realizaci projektu v ramci OPPA (2011 - 2013)
Potenciglni » nevyuziti pfilezitosti ¢aste¢ného financovani rozvojovych projektii a inovaci
o = chybéjici prehled o podporovanych aktivitach v oblasti inovaci a rozvoje trhu
dusledky:

= ztrata pfehledu o aktivitach konkurenénich subjektti

Doporuceni /
navrh
opatieni:

= pravidelné monitorovat vyvoj v oblasti dotacnich ptilezitosti pro informovanost
= pribézn€ mapovat vyuzivani dotacnich programi konkurenci
® sledovat napln¢ dotacnich programi pro piehled o podporovanych aktivitach
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http://www.seo-servis.cz/

A Agenda / Rozvoj /
Oblast: Makrookoli subjektu g ” J, .
odpovédnost: | vedouci technik
Povinnost instituci:

Standard = Zflkon ¢. 130/2002 Sb., o podpote » ) .

b N vyzkumu Provérovana |skupina: 1
“g 0 Primarit . 741on &. 397/2009 Sb., o polozka: polozka: 8
Zelnel: informacnim systému vyzkumu,

experimentalniho vyvoje a inovaci

Nalez / zjisténi:

Vladni/univerzitni podpora rozvoje, védy a vyzkumu neni sledovana priibézné
ani narazové

= vedenim spolecnosti nereflektovana oblast makrookoli subjektu

Zpusob = organizace aktivné nesleduje vyzkumné aktivity
ovéreni: = organizace pouze cilené oslovuje akademické tymy (napi. projekt prioritizace
poplachovych udélosti - planovano od 08/2015 ve spolupraci s IT)
Potencialni ®» nevyuziti pfilezitosti navazani spoluprace s pracovisti zaméfenymi na inovace
diisledkyv: » chybéjici prehled o rozvojovych aktivitach v oblasti inovaci a vyzkumu
usledxky: = ztrata prehledu o potencialnich specialistech z oboru pro spolupraci
Doporuceni / » pravideln€ monitorovat vyvoj v oblasti védy a vyzkumu pro informovanost
navrh = prubézné analyzovat moznosti vyuzivani vyzkumnych a védeckych pracovist
opatieni: = sledovat ¢innosti specialistii z oboru pro potencialni spolupraci

V ramci evaluacniho Setfeni nebyla u organizace objevena zadna polozka,

ktera by indikovala s platnymi legislativnimi  ptedpisy,

a¢ byl v osmi piipadech nalezen dalsi prostor pro zlepSeni v informa¢nich ¢innostech.

zavazny nesoulad

Vysledky z diléich oblasti - vybérova ukazka:

Rizeni a organizace managementu informacnich sluZzeb (ukazka)

Oblast fizeni a orgnizace informacnich sluzeb umoziuje pomoci svych néstroji
a principii evaluovanou agendu koordinovat a fizené realizovat. Celkovy vysledek
pro oblast fizeni a organizace informacnich sluzeb u evaluovaného subjektu napovida,
Ze je zadouci zaméfit se na jeho optimalizaci, a¢ se pohybuje t€sné (84 %) pod hranici
akceptovatelného stavu (85 %). V porovnani s ostatnimi evaluovanymi oblastmi
Ize konstatovat, ze dle dosazeného vysledku spadd oblast fizeni a organizace
informacnich sluzeb v daném subjektu do stfedni kategorie. VUci ostatnim oblastem
se nachazi v pozici medianu (Ctvrta pficka od zacatku i od konce hodnoceného
spektra).

Z oblasti fizeni a organizace informacnich sluzeb vyplynula dvé zékladni
zjiSténi. Agenda managementu informacnich sluzeb neni samostatné fizena a centralné
spravovana, piesto jsou kompetence a zastupitelnost nastaveny tak, Ze je management
agendy funkéni. Transparentné¢  jsou oficialnich

urceny zdroje
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informaci - od provoznich a obchodnich informacénich systému az po firemni intranet

s redakénimi systémy, které umozinuji decentralizovanou administraci a zajist'uji

autorizaci a logovani jednotlivych ukont. Nejsilnéjsim z evaluovanych prvka fizeni

informacnich sluzeb je systém monitoringu klicovych ukazatelti a navazujici nastroje

pro evidenci dat, které nejsou pfi zavadéni ¢i upravach internich procesti opomijeny.

Z hlediska fizeni a organizace informacnich sluzeb je také dulezité, ze vedeni

spolecnosti vénuje pozornost detailnim analyzdm a ptfezkouméni ukazateli nejen

V meziro¢nim, ale také v mési¢nim srovnani.

Mezi silné soucasti agendy fizeni a optimalizace dale patfi:

* plédnovani informacnich aktivit,

= interni vzdélavani pro vykon informacnich ¢innosti,

= méfeni efektivity a ziskavani zpétné vazby na informacni aktivity.

Mezi ¢astmi agendy, v nichz se jesté stale nachazi prostor pro optimalizaci,

je tiecba jmenovat niZze uvedeny soubor polozek, u nichz je kromé zjisténi

zformulovano také doporuceni ¢i navrh opatieni pro jejich optimalizaci. V' oblasti

fizeni a organizace nebyly zaznamenany zadné kritické hodnoty.

Provérovana
polozka:

skupina: 5
polozka: 3

Rozvoj /
manazer rozvoje sluzeb

Agenda /
odpovédnost:

Nalez / zjisténi:

Funkénost horizontalnich internich informacnich tokd neni optimalni ve vsech
pripadech (kontrolovano seznameni s procesni zménou pfed nastupem na sménu)

= proskoleni o posledni procesni zméné pted nastupem na pracovni sménu je

D9p0rucenl / tteba zajistit vice kanaly (napf. intranet, osobni proskoleni, vedouci, briefing)
navrh TR L . s . Y1

S = kazdé proskoleni je zadouci provefit testem a provést bezprostfedni kontrolu
opatreni: = zopakovani po uplynuti 7 - 10 dni, aby se stala soucasti rutinni operativy
Provéfovana |skupina: 5 Agenda / Vedeni /
polozka: polozka: 5 odpovédnost: |dle agendy

Nalez / zjisténi:

Informacni toky napfi¢ organizaéni strukturou nejsou vzdy funkéni (kontrolnim
dotazem provéfovano seznameni s posledni novinkou v radmci organizace)

Doporuceni /
navrh
opatieni:

» prubézné proveérovani informovanosti tymu ze strany vedoucich pracovniktl
= zafazeni testovych otazek o novinkach do mésicniho testovani znalosti
= centralizace provoznich informaci jednotlivych oddéleni na intranet
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Provéfovana |skupina: 5 Agenda / Provoz /
polozka: polozka: 9 odpovédnost: |provozni feditel

Piipravenost na piechod do nestandardniho (napt. krizového) rezimu a dostupnost
Nalez / zjisténi: | planu kontinuity ¢innosti (tzv. business continuity plan, ¢i BCP) nebyla prokidzana
napfic celou organizaci

Doporuceni / = zahrnout postupy a povinnosti vSech organiza¢nich slozek do dokumentace
navrh = zpiistupnit plany ve znalostni bazi zaméstnanctim vsech slozek

opati‘eni: = zajistit informovanost napfi¢ celou organizaci (akt. pouze nejvice dotceni)
Provéfovana |skupina: 5 Agenda / Vedeni /

polozka: polozka: 10 odpovédnost: | obchodni feditel

Nastaveni pravidel korporatni identity neni zcela dokoncené a podpora pfi
Nalez / zjiSténi: | implementaci neni vzdy zajiSténa (kontrolovan soupis pravidel a seznamovani
pracovnikill s nimi)

Doporuceni / = zpracovat kodex firemni kultury - chovéni (stavajici pravidla nepokryvaji)
navrh = poskytovat podporou ze strany ¢lent IT pfi nastaveni e-mailovych Sablon
opati‘eni: = nastavovat $ablony e-mailovych zprav véetné formatu pisma pii odpovédich

Cinnosti z oblasti ¥izeni a organizace informaénich sluzeb maji priméarni
dopady na cilovou skupinu zaméstnanci. Zejména v pfipadé¢ neprichodnosti
informacnich tokl uvnitf organizace se mohou se vSak prenaset také dale na externi
cilové skupiny zdkaznikii a dodavatell, cozZ mlze zplsobit znacné nezadouci stav.
V oblasti fizeni a organizace je proto tfeba vénovat zvySenou kontinualni pozornost
a diislednost pravé témto ¢innostem. Uprava pravidel korporatni identity i rozsifeni
planu piechodu do krizového stavu do dalsich slozek organizace jsou naopak spise

pouze otazkou jednorazového tkolu (tzv. quick-win), ktery pomiiZze zoptimalizujovat

fungovani informacnich sluZeb v téchto ¢innostech.

Pi‘ehled doporuceni pro management informacnich sluzeb (ukazka)

Evaluovany subjekt ma potencidl k pfijimani zmén zaloZeny na tfech
predpokladech. Organizace je pfipravena na rychlé procesni Upravy a na pruzné
provadéni zmén, jelikoZ ma nastavenu provozni infrastrukturu tak, aby se potfebné
zmény mohly rychle promitnout do internich procest a do dalSich potiebnych oblasti
organizace. V evaluovaném subjektu byly procesy v dob¢ evaluacniho Setieni
nastaveny a popsany tak, aby je bylo mozné flexibilné ménit a upravovat. K tomu
pfispiva vzdjemna zastupitelnost mezi jednotlivymi pracovnimi pozicemi a ziizeni
funkce interniho trenéra, ktery pomaha se zavadénim provoznich zmén proskolovanim
pracovnikii. Rychl¢é a pruzné provadéni zmén je usnadnéno také vyuzivanim interni

znalostni baze, kterd umozZiluje uZivatelim nejen plnotextové vyhledavani, ale také
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testovani ziskanych znalosti formou e-learningu. Druhy faktor navazuje na praxi,
V niz neni béhem zavadéni novych nebo pii upravach stdvajich procesti opomijeno
ani nastaveni evidence a zpracovani zaznamu o jednotlivych ¢innostech piimo
V pouzivanych informacnich systémech. Oddéleni projektového managementu
permanentné zpracovava projekty zamérené na modifikaci, optimalizaci a vzdjemné
propojeni informacnich systémi tak, aby poskytovaly co nejvétsi uzivatelsky
aprovozni komfort. Prostiednictvim zkvalitnéné evidence a vzdy dohledatelnych
zdznamu se nejen usnadnila moznost provéreni libovolného piipadu, ale také
prohloubila odpovédnost jednotlivych pracovnikili. Prohloubeni odpovédného piistupu
pracovnikil predstavuje tfeti predpoklad prispivajici k zavadéni zmén. Jak jiz bylo
uvedeno vySe, stavajici procesni nastaveni a systém kontrolnich aktivit umoziuji
snadno identifikovat nejen procesni ¢i systémova, ale také individudlni pochybeni.
Systém odmén zahrnuje u jednotlivych liniovych pracovniki prémiovou ¢ast mzdy,
kterd je navazana na plnéni kvantitativnich i kvalitativnich ukazateld. Prave
do kvalitativni  ¢asti odmény se promitaji piipadna pochybeni. Obdobna
nendrokovatelna slozka mzdy se u zaméstnanci v manaZzerskych rolich a v pozicich
specialistti odviji od dosahovanych hospodaiskych vysledk celé spole¢nosti a od miry
vlastni uspésnosti pfi plnéni nastavenych cilti (mési¢nich, kvartalnich a pololetnich).
Odpovédnost a na ni navazana spolehlivost pracovnikli se promitaji i do aktivniho
pristupu K optimalizaci procest.

Z provedené¢ho evaluacniho Setfeni vyplynulo pro organizaci celkem
doporuceni, jejichz nize uvedeny piehled tvoii zavére¢nou Cast evaluacni zpravy
pro zadavatele, ktery miize zvazit vyhody a nevyhody jejich implementace.
Kazdé doporuceni vychazi zempiricky podloZzeného nalezu zjisténého behem
evalua¢niho Setfeni a vztahuje se k néjaké z evaluovanych oblasti. Kromé popisu
doporuceni a pfidéleni odpovédnosti ma stanovenu také prioritu z hlediska rychlosti

mozné implementace navrzenych opatfeni.
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V ramci dizerta¢niho projektu jsou pro ukazku odprezentovany tfi ilustrativni

doporuceni s rozdilnou prioritou, aby mezi nimi byly patrné rozdily.

Oblast:
Polozka:

Rizeni a organizace
skupina 5, polozka 9

Odpovédnost:
Priorita:

Provoz / provozni feditel
QUICK WIN

Nalez / zjisténi:

Ptipravenost na ptechod do nestandardniho (napft. krizového) reZimu a dostupnost
planu kontinuity ¢innosti (tzv. business continuity plan, ¢i BCP) neni nastavena

napfic celou organizaci

Doporuceni /
navrh

= zahrnout postupy a povinnosti vSech organiza¢nich slozek do dokumentace
= zpfistupnit plany ve znalostni bazi zaméstnanctim vsech slozek

opati‘eni: = zajistit informovanost napfi¢ celou organizaci (akt. pouze nejvice dotceni)
Oblast: Zkvalitiovani infosluzeb | Odpovédnost: | Vedeni / kvalitat
Polozka: obecné doporuceni Priorita: MIDDLE TERM

Nélez / zjisténi:

Agenda managementu informacnich sluzeb jako celek nepodléha pravidelnym

analyzdm a hodnoceni

Doporuceni /
navrh

®* pouzivat evalua¢ni metodiku pro zmapovani stavu agendy v rocnich periodach
= zaclenit agendu mezi standardni interni audity (tzn. pravidelné, planované)

opatfeni: = provadét pribézné procesni kontroly ke kontinualnimu monitorovani stavu
Oblast: Makrookoli Odpovédnost: | Rozvoj / vedouci technik
Polozka: obecné doporuceni Priorita: LONG TERM

Nélez / zjisténi:

Vladni/univerzitni podpora rozvoje, védy a vyzkumu neni sledovana pribézné

ani narazové

Doporuceni /
navrh
opatieni:

= pravidelné monitorovat vyvoj v oblasti védy a vyzkumu pro informovanost
= prubézné analyzovat moznosti vyuzivani vyzkumnych a védeckych pracovist
= sledovat ¢innosti specialistll z oboru pro potencialni spolupraci
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7 SHRNUTI VYSTUPU Z VYZKUMU

Kapitola shrnuje hlavni vystupy z provedeného vyzkumu, vraci se k verifikaci
vstupni hypotézy a komentaii dopliuje v ivodu stanovené teze. Krom¢ toho se vénuje
také specifikiim a limitim evaluacni metodiky z metodologického hlediska. V ramci
dizerta¢niho projektu nebyla provedena plnohodnotna metaevaluace evalua¢niho
Setfeni, pfesto byly na zéklad¢ pilotni studie provedeny upravy néstroje, jejichz
vystupy jsou predstaveny nasledné. Kapitola poskytuje nejen prakticka doporuceni
z pilotni studie, ale popisuje také silné a slabé stranky metodiky i upozornuje uzivatele,
¢emu by méli vénovat pozornost pii jeji aplikaci. Zavére¢na pasaz kapitoly poukazuje

na hlavni pfinosy vyzkumu pro teorii a praxi.

7.1 Hlavni vystupy a verifikace vstupni hypotézy

Hlavni vystup aplikacni ¢asti dizertacni prace predstavuje navrzend evaluaéni
metodika, jejimz poslanim je odhalovat silna a slaba mista v managementu
informacnich sluzeb v subjektech typu MSP ze sektoru soukromych bezpecnostnich
sluZeb. Evaluaéni metodika pomaha nalézt oblasti managementu informacnich sluzeb,
které je zadouci optimalizovat a zkvalitnit. Zaroven provétuje, jak subjekt reaguje
na informacni potfeby a na ocekavani klicovych cilovych skupin, véetné toho zda jsou
K nim funkéné nastaveny informacni toky. V neposledni fad¢ kontroluje dodrzovani
souladu s platnymi legislativnimi pfedpisy pii plnéni informacnich povinnosti
a provéiuje, zda je informaéni interakce subjektu s makrookolim a mikrookolim
systematicky fizena.

Ac¢ jsou k dispozici provétené obecné metodologie z oblasti sytému fizeni,
znalostniho managementu ¢i informac¢ni bezpecénosti, byl jako metodologicky ramec
pro provétfeni stavu managementu informacnich sluzeb zvolen evaluacéni vyzkum,
ktery umoznuje ruzné zacileni jednotlivych studii, klade diraz na modifikaci
evaluac¢niho designu dle zadani a cilti evaluace, nabizi Sirokou $kalu a kombinace
vyzkumnych technik, zohlediiuje vlivy zainteresovanych stran a navic predklada
realizatorim procesni ramec vhodny 1 pro interni realizaci vyzkumného Setieni.

Na zéklad¢ uspésného pilotniho provéfeni predkladané evaluaéni metodiky
a vyse uvedeného, Ize potvrdit vstupni hypotézu, kterd byla v ramci dizerta¢niho

projektu podrobena verifikaci. Bylo empiricky potvrzeno, Ze néstroje evalua¢niho
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vyzkumu maji potencidl identifikovat oblasti pro zkvalitnéni managementu
informacnich sluzeb v subjektech ze sledovaného segmentu. Nejen, ze byla pomoci
evalua¢ni metodiky odhalena sada nedostatkli a slabych mist, upozornéno na kritické
polozky v rozporu s legislativou, nad ramec toho byla zformulovana také konkrétni
a praktickd doporuceni ke zméné zjisténého stavu vcetné uréeni odpovédné
organizacni slozky za danou cast agendy.

Se vstupni hypotézou jsou spjaty také nize uvedené teze, které jsou

po dokonceni realizace dizertacniho projektu doplnény vysvétlujicimi komentari.

1.) Standardizované  obecné  metodiky zoblasti  systému  Fizeni
nelze bez piedchozi analyzy na agendu managementu informac¢nich sluzeb
ve sledovaném segmentu organizaci automaticky aplikovat, protoze neni
zpravidla samostatn¢ vyc¢lenéna a fizena.

Teze odpovida stavajicimu stavu za ptredpokladu, ze je Setfeni provadéno
interné. Externi tymy musi byt schopné nastroje z oblasti systému fizeni jako experti
aplikovat i na agendu, ktera neni samostatné vyclenéna a fizena. Ptinos piedlozené
evalua¢ni metodiky spociva mimo jiné pravé ve svém zacileni na jednotlivé oblasti

% v

agendy, které navic provefuje napfi¢ vSemi organizac¢nimi slozkami subjektu.

2.) Evaluace poskytuji vhodny procesni ramec pro provéteni stavu podnikové

agendy ve sledovaném segmentu organizaci.

Evaluaéni Setfeni umoziuji rizné zacileni jednotlivych studii, kladou dtraz
na modifikaci evalua¢niho designu dle zadéani a cild evaluace, nabizi Sirokou skalu
vyzkumnych technik a jejich kombinaci a V neposledni fadé zohlediuji vlivy
zainteresovanych stran. Dalsi kli¢ovou vyhodou je, Ze realizatorim ptedkladaji
metodicky postup pro realizaci celého procesu, ktery je vhodny 1 pro interni realizaci
vyzkumného Setfeni - od zadani projektu, az po zavére¢né prezentace ziskanych
vystupt formou, ktera odpovida pfislusné skupiné ptijemct. Rozfazovany postup
véetné desetibodového ndvodu k evaluaéni metodice jsou soucasti dizertacniho

projektu.

3.) S evalua¢nim nastrojem ve formé check-listu je schopny pracovat i interni

evaluacni tym.
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Tato teze byla prakticky provétena pfi pilotnich studii, pfi nichz interni
evaluacni tym s evaluacni metodikou ve formé check-listu samostatné pracoval.
Evaluac¢ni check-list je navrzen v jednotném designu, ktery obsahuje vSechny dualezité
soucasti ke kazdé provérované polozce - barevné vyznaceni oblasti, hlavni cilovou
skupinu, agendu, provéfovanou polozku, urcujici standard nebo primérni zdroj,
metriku, vymezeni vzorku, doporucenou techniku sbéru dat, souc¢innost pfedpokladané
organiza¢ni slozky, kompetentni pracovni pozice a v neposledni fad¢ také aparat
pro vyhodnoceni vysledku a prostor pro pozndmky, postiehy a detaily.

Po zpracovani prvnich piiblizné¢ péti polozek se stdva pouziti evaluacniho
nastroje témet automatickou intuitivni zalezitosti a evaludtor se mize koncentrovat
najadro evaluacnich aktivit a ne na praci s ndstrojem. Po zaznamenani vysledki
do elektronické verze evaluacniho check-listu je na dalSich listech souboru

v MS Excel prednastaven snadny mechanismus vypoctu vysledki.

7.2 Specifika a limity evaluaéni metodiky

Specifika i limity evalua¢ni metodiky se souvisi skute¢nosti, Ze skupina malych
a stfednich podnikli mé Siroky rozptyl poctu zaméstnanct, od néhoz se odviji
disponibilita lidskych zdroji a na ni navazujici kvalita procesniho nastaveni.
Legislatvni povinnosti a casto i ocekavani zakazniki od produkti ¢i sluzeb
vSak kladou stejné naroky na vSechny subjekty bez ohledu na pocetnost personalu.

Prvnim z disledk tohoto jevu je, Ze je evaluacni nastroj pfipraven i pro vyuZiti
interniho evalua¢niho tymu, aby subjekty nemusely vyuzivat pro realizaci externi
feSeni, kterd jsou z jejich perspektivy ¢asto ndkladna a mohou ohrozovat bezpecnost
internich informaci. Druhym prvkem vyplyvajicim ze specifik cilové skupiny
je struktura a obsah evalua¢ni metodiky. Na rozdil od metodik pro systémy fizeni,
znalostni management ¢i informacéni bezpe€nost je predstaveny evaluaéni nastroj
konkrétn¢ a specificky zacilen tak, aby naplnil potfeby zkoumaného segmentu
organizaci a ziskané vystupy jim poskytly relevantni zpétnou vazbu a sadu prakticky
uplatnitelnych opatfeni a doporuceni. Pfidanou hodnotu pfinasi také zpracovani
evaluac¢niho nastroje ve formé strukturovaného check-listu, jehoZ jednotny a intuitivni
design umoznuje snadnou aplikaci i uzivateli mimo tady specialistti z oborti vyzkumi

a analyz. Mezi posledni specifikum, které nelze opomenout, patii to, Ze evaluaéni
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metodika reaguje na roztiisténost agendy managementu informacnich sluzeb napfic
organiza¢nimi slozkami a je tomu pfizptisobena.

Na pomezi obecné charakteristiky a limitu evalua¢ni metodiky se nachazi
nezahrnuti vstupni analyzy charakteristik organizace do celého Setfeni. Hlavni divod
spociva v tom, ze evalua¢ni metodika automaticky predpoklada aktivni zajem subjektu
0 provadéni kvalitné fizenych a proaktivnich informacnich sluzeb. Ohniskem zajmu
metodiky je navic cela agenda informacnich sluzeb vcetné jejiho managementu,
ata zahrnuje vSechny oblasti bez ohledu na strategie a aktudlni priority daného
subjektu. Jedno z rizik spojenych s provadénim vstupnich analyz spociva také v tom,
ze se neprofesionalni evaluacni tym muize pfi vstupni analyze nechat snadno ovlivnit
zjisténimi ¢i zapojenymi zainteresovanymi stranami, coZ muize ndsledné vést
ke snizeni objektivity pfi evaluaci jednotlivych oblasti agendy. Na druhou stranu vSak
muze v disledku této eliminace nastat také stav, pii némz po ukonceni evalua¢niho
Setfeni celkové vysledky zcela nereflektuji charakteristiky spojené s danou organizaci.
Tento stav miZe nastat naptiklad v subjektu, ktery cilené nepracuje se skupinou
konkurentli nebo se nezaméfuje na oblast makrookoli. V takovychto piipadech
je obzvlaste dalezita fakty podlozena prezentace vystupi z provedeného Setfeni.

Jednoznacné omezeni predkladané evaluacni metodiky souvisi s jejim
zamétenim na cilovou skupinu subjektd pouze z jednoho odvétvi, které piedstavuje
sektor soukromych bezpe¢nostnich sluzeb. Mezi dal$i limity metodiky patii jeji
vychodisko z cileného a utilitarniho evalua¢niho pfistupu, které byly zvoleny jako
vychozi primarné s ohledem na ptedpokladanou interni realizaci evalua¢niho Setieni.
Potencial evaluacnich aktivit pro pfisluSny segment sledovanych subjektii mlize byt
dale vyuzivan (napfiklad zapojenim responsivni, ¢i exploraéni metodiky),
ale pouze za predpokladu, ze bude realizace evalua¢niho projektu provedena
pod zastitou profesionalniho a optimalné také externiho evalua¢niho tymu,
coz V obecné roviné usti do dalsi limitace. Tu predstavuji schopnosti a kvalitativni
charakteristiky evalua¢niho tymu, které do zna¢né miry ovliviiuji usp&s$nost vysledku
1 celkovy ptinos evalua¢niho Setfeni. Pii evaluci managementu informacnich sluzeb
se nejedna 0 automatizovany proces systémového testovani, lidsky faktor a jeho
projevy Vv socialnich vazbach zde sehravaji velmi dileZitou roli a maji tim padem vliv
na uspéch a t€innost provedeného evalua¢niho Setfeni. Dale je pfedstavena evaluacni
metodika omezena také z hlediska casu, a to platnosti aktualni legislativy a normativy

v Ceském prostiedi, coz snizuje jeji dlouhodobou nad€asovost, nebo vyzaduje
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odbornou aktualizaci pied jejim pouzitim. Posledni prvek, ktery mize byt vniman
jako nedokonalost, spociva ve vzajemné neprovazanosti jednotlivych polozek s vlivy
a dopady. Evalua¢ni metodika slouzi k identifikaci slabin a odhalovani prostoru
pro optimalizaci managementu informacnich sluzeb v jednotlivych oblastech.
Neusiluje o detailnéj$i provazani a méfeni vzijemného vlivu a dopadii mezi

jednotlivymi polozkami pomoci statistickych ani jinych technik.

7.2.1 Upravy evaluaéniho nastroje na zakladé pilotni studie

Za ucelem validace a optimalizace evaluacniho nastroje byly dil¢i c¢asti
evaluac¢ni metodiky provéteny kromée utilitarniho evaluacniho Setfeni v predstaveném
pilotnim subjektu jesté také u dalSich dvou organizaci - jednoho malého podniku
z oboru instalaci zabezpeCovacich systému a jedné stiedni spole¢nosti z oboru
bezpecnostnich sluzeb a fyzické ostrahy. Oba zminéné subjekty poslouzily
pro zvalidovani vybranych evaluacnich polozek a prispély k zisku uzite¢nych
pripominek, relevantni zpétné vazby a né¢kolika pfinosnych podnéta.

Spole¢n¢ s vystupy z druhych dvou valida¢nich studii pak byla metodika
zfinalizovéana do aktudlni verze. Zapracovany byly Gpravy typu jazykovych formulaci,
doplnéni ptikladd ¢i instrukei, zmény organizacnich slozek a konkretizace urcitych
ptilis obecné€ nebo nejednoznacné formulovanych polozek.

Druhym, neméné dilezitym, poslanim pilotni studie bylo ovéfit,
zda je evaluac¢ni metodika reliabilni a neposkytuje zkreslené (tzn. fale$né pozitivni
¢i negativni) vysledky. Pilotni provéfeni nebylo provedeno na pocetném vzorku,
nicméné ani jedna ze tii realizovanych studii nedetekovala nespolehlivost nastroje.
Za timto ucelem bylo v hlavni pilotni studii provéfeno kvalitativnim rozhovorem
se zastupcem vedeni subjektu, Ze mezi ziskanymi vysledky a vnimanymi slabinami,
které monitoruje vedeni daného subjektu, nastala shoda. Kromé toho byly se zastupci
subjektu prodiskutovany vysledky z jednotlivych polozek a zadné z nich nebyly
rozporovany. Kritické hodnoty maji jednoznaéné nastavené kritérium - neplnéni
legislativnich pozadavkii. Akceptovatelny stav ma rozptyl 15 %, ktery dostatecné
pokryva ptipadné odchylky. Neocekdvané nebo rozporuplné vysledky (napft. perfektné
fizend agenda s legislativnimi nedostatky) je zaddouci konzultovat s informacnim

specialistou nebo zadavatelem. Pfi¢iny téchto jevli nemusi byt pouhym pouzitim
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evaluacni metodiky dostatecné piesné identifikovany, o coz metodika, s ohledem
na své poslani identifikovat a nikoli interpretovat slaba mista, ani neusiluje.

Krom¢ zminéného zakladniho ovéieni reliability nastroje a provedenych tprav
byly identifikovany silné (viz kapitola 7.2.2 Silné stranky metodiky) a slabé stranky
metodiky (viz kapitola 7.2.3 Slabiny a uskali metodiky) a zformulovana urcita
uzivatelskd doporuceni, ktera z pilotni studie vyplynula. Ta jsou soucasti kapitoly

7.2.4 Upozornéni pro uzZivatele metodiky .

7.2.2 Silné stranky metodiky

V nédvaznosti na provedenou pilotni studii evalua¢ni metodiky a provéteni
dil¢ich ¢asti evaluaéniho néstroje u dalSich dvou organizaci - jednoho malého podniku
z oboru instalaci zabezpeCovacich systému a jedné stiedni spole¢nosti z oboru
bezpecnostnich sluzeb a fyzické ostrahy - bylo identifikovano pét nize uvedenych

silnych stranek metodiky.

a. MozZnost interniho FeSeni

S ohledem na pfipraveny navod a instrukce je mozné provést evaluacni Setfeni
interni formou a sestavit evalua¢ni tym z vlastnich personalnich zdroji. MoZnost
kvalitniho interniho feSeni neohrozi subjekt potencidlnim tUnikem citlivych
adaveérnych dat prostfednictvim tieti strany a jedna se o velmi nenakladny
a ekonomicky ptistup k projektu tohoto typu.

Na zakladé provedenych Setfeni bylo zjisténo, Ze celkova doba projektu
evaluacniho Setfeni od zadani az po prezentaci vystupli se pohybuje okolo jednoho
mésice. Pro provedeni evalua¢niho Setfeni staci povétit, a po dobu evaluacniho Setfeni
na polovinu standardni pracovni doby z provozu vyc¢lenit, jednoho evaluatora. Mozné
je samoziejmeé sestavit i viceClenny tym a rozde€lit mezi néj jednotlivé Casti Setieni.
Celkova doba Setfeni mlze byt siln€ ovlivnéna ¢asovym vytiZenim zapojenych osob,
od nichz je vyzadovana vstupni sou¢innost pfed sbérem dat a u nichzZ je vyzadovano
vy€lenéni z provozu V piiblizném c¢asovém rozsahu uvedeném v kapitole
5.3.1 Rozfazovany postup.

Casové nejnaro¢néjsi &ast evalua¢niho Setfeni predstavuje samotny sbér dat,
na ktery je vyclenén provozni Cas interniho evaludtora, ptfi¢emz primérnd doba

na zpracovani jedné polozky ¢ini pfiblizné pul hodiny.
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Funkéni seskupeni polozek pro danou organizaci a piiprava evalua¢niho
nastroje pro jednotlivé Casti sbéru dat trvd maximalné¢ dvé hodiny. Vyhodnoceni
vysledkt véetné formulace doporuceni lze provést v rozpéti dvou az Sesti hodin

dle identifikovanych zjisténi a znalosti prostiedi.

b. Jednotny a intuitivni design evalua¢niho nastroje

Evalua¢ni metodika je navrZena v jednotném designu, ktery obsahuje vSechny
dilezité soucasti ke kazdé polozce - barevné vyznaceni oblasti, hlavni cilovou skupinu,
agendu, proveéfovanou polozku, urcujici standard nebo primérni zdroj, metriku,
vymezeni vzorku, doporucenou techniku sbéru dat, soucinnost piedpokladané
organizacni slozky, kompetentni pracovni pozice a V neposledni fad¢ také aparat
pro vyhodnoceni vysledku a prostor pro poznamky, postiehy a detaily.

Po zpracovani prvnich piiblizné péti polozek se stdva pouziti evaluac¢niho
nastroje témet automatickou intuitivni zalezitosti a evaluator se mize koncentrovat
najadro evaluacnich aktivit a ne na praci s nastrojem. Po zaznamenani vysledk
do elektronické verze evaluacniho check-listu je na dalSich listech souboru

Vv MS Excel pfednastaven snadny mechanismus vypoctu vysledki.

c. Provéfieni agendy napii¢ organiza¢nimi sloZkami

Struktura metodiky je nastavena tak, aby byla agenda managementu
informacnich sluzeb provéfena komplexné napti¢ vSemi dotéenymi organizanimi
slozkami daného subjektu. Provéfeni napfi¢ organiza¢nimi sloZzkami probéhne,
at’ je pro zastieSeni celé agendy informacnich sluzeb uréena kompetentni osoba ¢i ne.
Evaluac¢ni aktivity tak pomohou zmapovat redlny stav a odhalit pfipadné nedostatky
I v soucastech organizace, kde by nebyly piedpokladany, protoze jsou zastieSeny

centralné.

d. Volitelné nastaveni poradi poloZek dle preferenci evaluatora

Evalua¢ni metodika umoziuje evaluacnimu tymu provést vstupni rozhodovaci
analyzu a pfed zahjjenim samotného sbéru dat seskupit jednotlivé polozky
tak, aby nastaveni optimalné vyhovovalo jak evalua¢nimu tymu, tak dané organizaci

a jejim aktudlnim potifebam.
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Pro snizeni provozni zatéze organizace a pro eliminaci opakovaného sbéru dat
a informaci v nékolika etapach je vhodné pracovat dvoufazové se seskupenim polozek:
= 1. faze - dle souc¢innych osob véetné seskupeni polozek dle agendy;
= 2. faze - po projednani se sou¢innymi osobami dle evalua¢nich technik.
Pokud to dané organizaci vyhovuje, umozni toto uspoiadani, aby byla spole¢na
agenda feSena kumulované i aby byly plné a soub&ézné vyuzity zdroje, které jsou nutné
pro nékteré evalua¢ni techniky (napf. komparativni dotazovani, kontrola
informovanosti, provéfeni na misté atp.).
Pro prezentovani vysledkl je nejptehlednéjsi vstupni seskupeni dle oblasti
managementu informacnich sluzeb (napf. od nejsilngjSich po nejslabsi oblasti,

podle Gspésnosti jednotlivych organizaénich slozek atp.).

€. Rychla identifikace slabin

Evalua¢ni metodika je koncipovana tak, aby se provétenim nékolika klicovych
polozek na pomérné malém vzorku projevily ptipadné slabiny organizace v dané
oblasti managementu informacnich sluZzeb. Ojedinély nedostatek nemusi vzdy
jednozna¢né znamenat zasadni problém. Nastroj je koncipovan tak, aby umoznil
vytipovat jednak kritické polozky (nulovy bodovy zisk) azaroven odhalit
problematické oblasti na zakladé sady ne zcela optimalné fungujicich polozek. Praveé
tyto pfipady upozoriiuji na potencidlni komplexnéjsi nefunkénost a mély by vést
k detailngjsimu hloubkovému provéfeni. Vzhledem k tomu Ze vSechny polozky maji
stejnou vahu, je tfeba, aby 0 dal§im vyuziti vystupti rozhodl povéfeny odpoveédny
zastupce €1 spravni organ organizace, ktery rozhoduje o prioritach ¢innosti organizace

a nese odpovédnost za akceptovani jejich slabin a hrozeb.

7.2.3 Slabiny a uskali metodiky

Obdobné jako silné stranky byly odhaleny v navaznosti na provedenou pilotni
studii evaluacni metodiky a provéfeni dil¢ich ¢asti evaluacniho néstroje u dalSich dvou
organizaci také jeji urcité slabiny a uskali. Identifikované a nize predstavené slabiny
a uskali bohuZzel nelze eliminovat tak snadno jako byly provedeny upravy evaluacniho
nastroje popsané v kapitole 7.2.1 Upravy evaluacniho ndstroje. Zdtvodnéni
problematické eliminace spolu s navrhy feSeni nastdlé situace jsou rozvedeny

u jednotlivych bodd.
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a.  Rozsahly format tiSténé verze evalua¢niho nastroje

Format evaluacniho nastroje je navrzen primarné pro jeho vyuziti
Vv elektronické verzi. TiSténd verze evaluacniho nastroje ma rozsah minimalné
na tii strany formatu A3 srozlozenim na Sitku. Text je navic citelny pouze
za predpokladu, ze jsou alespon tfi sloupce do tiskové sestavy nezarazeny.
Duvodem rozsahlého formatu je vyssi pocet kategorii (viz kapitola 5.4 Evaluacni
ndstroj), které jsou pro jednotlivé polozky vymezeny. Pro zpichlednéni a usnadnéni
je mozné vyuzit dvé pomiucky. Prvni pomuckou je pouzivat elektronickou verzi
evaluacniho néstroje, ve které je mozné jednotlivé sloupce libovolné skryvat,
zobrazovat, filtrovat a tfidit. Druhé feseni predpoklada, ze bude evaluator pfi sbéru dat
pracovat pouze s dil¢imi podklady, které bude potifebovat pro danou ¢ast Setfeni
a ke kterym si nastavi pfislusnou tiskovou sestavu, ve které se z evalua¢ni metodiky

objevi pouze vybrané kategorie Ci ¢asti s potiebnymi sloupci a fadky.

b.  Prehlednost evalua¢niho nastroje pri preskupovani dle kategorii

Clenéni a seskupeni evaluaéniho nastroje dle riznych kategorii
(napt. organizacnich slozek, agendy, souéinné osoby atp.) nemusi byt z pohledu
evaluovaného subjektu vnimano vzdy jako stoprocentné piehledné. Zaroven nemusi
byt ¢lenéni dle organizac¢nich slozek bezpodminecné spolehlivé. Duvodem je,
Ze se organizacni a provozni uspofadani, kompetence i rozdéleni agendy 1isi subjekt
od subjektu. O organizacich typu malé a stiedni podniky toto plati minimalné
s ohledem na personalni nepocetnost subjektu, na sdruzovani kompetenci a na sdileni
agendy nikoli dle procest, ale dle klicovych osob. Proto je vhodné, aby si evalua¢ni
tym, piedev§im ve svém vlastnim a provoznim zdjmu, pii seskupovani evaluacniho
nastroje jednotlivé polozky detailné prokontroloval aupravil zjisténé odlisnosti

dle specifik a provozu piislusné evaluované organizace.

c.  Limity neprofesionalniho evalua¢niho tymu

Dalsim uskalim metodiky je, ze automaticky piedpoklada urcitou uroven
manazerskych dovednosti a spoléhd na profesionalitu evaluatora, poptipadé celého
evaluaéniho tymu, ktery je centrdlnim bodem a klicovym elementem celého
evaluaéniho projektu. Neni oCekavana jen urcita mira diskrétnosti, komunika¢nich
a vyjednavacich dovednosti, pozorovacich schopnosti atp., dilezitd je také prakticka

stranka provedeni samotného evaluacniho Setieni. Zadavatel si musi byt jist, Ze bude
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povéteny interni evaluacni tym schopny ziskat pozadovana data pomoci navrZzenych
evaluacnich technik, relevantné vyhodnotit a interpretovat vysledky a zaznamenat
klicové vystupy. Zadavatel vzdy nese urCitou miru rizika spojenou se specifiky
neprofesionalniho evalua¢niho tymu, pficemz je tieba si uvédomit, ze veskeré
(nejen sumativni) evaluaéni aktivity maji velmi citlivy charakter. Proto je skvé€lg,
ze mize evaludtor neprofesiondl vyzit jako praktickou oporu a zikladni ramec
evaluaéni standardy, eticky kodex evaluatora (vice viz kapitola 3.6 Evaluacni
standardy a eticky kodex) nebo konzultace s profesionaly z oboru evalua¢nich aktivit
¢i informacni védy.

Bez ohledu na zkuSenosti a piredpoklady evaluatora je tieba zohlednit
jesté jeden bod - postaveni evaluaéniho tymu vici subjektim a zainteresovanym
stranam neovliviiuje pouze pribéh procesu samotného. Opomenout se nesmi také fakt,
ze evaluaéni tym se musi v nékterych piipadech bezprosttedné po dokonceni
evaluacnich aktivit a po odprezentovani negativnich vysledku stat opét soucasti tymu
realiza¢niho a provozniho.

Zaroven je vSak nutné podotknout, Ze pfimo v ramci dizertaéniho projektu byla
bezproblémové provedena dvé Setfeni samostatnymi internimi evaludtory
pod ¢astecnym dohledem autorky. Intenzivnéjsi podpora jim byla vénovana pouze pii
uvodnim sezndmeni s evaluacnim nastrojem, sbér dat a interpretace vysledkl

Jiz probéhly prakticky samostatné a navrat do pracovnich tymu neproblematicky.

d. Neprovazanost jednotlivych polozek s vlivy a dopady

Evalua¢ni metodika slouzi k identifikaci slabin a prostoru pro optimalizaci
managementu informacnich sluzeb dle jednotlivych oblasti. Neusiluje o detailnéjsi
provazani a méfeni vzajemného vlivu a dopadi mezi jednotlivymi polozkami.
V ptipad¢ zdjmu o detailnéjsi analyzu spojenou s hledanim korelaci, pfi¢in a feSeni
je vhodné zapojit do tohoto procesu informac¢niho specialistu. Vyuziti statistické
analyzy k hledani souvislosti mezi jednotlivymi polozkami s ohledem na kvalitativni

Setfeni bezpfedmétné, vysledky by nebyly relevantné vypovidajici.

e.  Nezahrnuti vstupni analyzy charakteristik organizace

Pokud neni pti vstupni konzultaci zadéani a cile evalua¢niho Setfeni s vedenim
subjektu vyloucena uréita oblast agendy managementu informacnich sluzeb

z evaluace, neni pfed zahédjenim sbéru dat apriori zohlednéna strategie dané¢ho podniku
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pro jednotlivé oblasti (napf. pasivni vyuzivani webovych stranek, nemonitorovani
udélosti z mikrookoli atp.). V ndvaznosti na tuto eliminaci muze nastat situace,
ze celkové vysledky zcela nereflektuji charakteristiky spojené s danou organizaci.
Pti¢inou je, ze evaluacni metodika automaticky predpoklada aktivni zajem o kvalitné
fizené a proaktivni informacni sluzby Vv evaluovaném subjektu. Navic je ohniskem
zajmu metodiky cela agenda informacnich sluzeb vcetné jejiho managementu,
ktera zahrnuje vSechny oblasti bez ohledu na strategie a aktualni priority danych
subjektii. Pripadné nedostatky ovlivnéné strategii subjektu tesSi zadavatel
az po vyhodnoceni  vysledkli  evaluaéniho  Setfeni.  Pfedejit  potencidlnim
nepiijemnostem pii prezentovani negativnich vysledk u jinak Gspé$né funkéniho
managementu informacnich sluzeb Ize v€asnym upozornénim pfijemct

(naptiklad pti workshopu) na tuto skutecnost.

7.2.4 Upozornéni pro uzivatele metodiky

Pomoci provedené pilotni studie evalua¢ni metodiky a provéteni dil¢ich ¢asti
evaluac¢niho nastroje u dal$ich dvou organizaci bylo zformulovéano pét nize uvedenych
upozornéni pro uzivatele metodiky. Jejich ucelem je podchytit prvky, které by mohly
nasledné zpusobit ptipadné komplikace, a podpofit tak komfortnéjSich aplikaci
evalua¢ni metodiky v praxi.

a. Realizaci interniho evalua¢niho $etfeni neni vhodné svéfovat
nekompetentnim  osobam bez  komplexniho ptehledu
napfi¢ organizaci. Povéfit zastfeSenim osobu, kterd ma piehled
0 internich procesech a jejich kontextu, je naopak zadouci.

b. Evaluaéni metodiku lze pouzit samostatné a intuitivné,
ptesto je pfed zahajenim evalua¢niho Setfeni vhodné detailné
se seznamit jak S nastrojem, tak se vstupnimi instrukcemi pro
jeho pouziti (viz kapitoly 5.3 Evaluacni postup a 5.5 Pravidla
pro pouziti evaluacniho ndstroje).

c. Pro sniZeni provozni zatéze organizace pii opakovaném sbéru
dat v n€kolika etapach je vhodné seskupit jednotlivé polozky
dle organiza¢nich slozek, nikoli dle oblasti managementu
informacnich  sluzeb. Samoziejmé¢ za ptedpokladu, zZe

nepreferuje evaluator opaény pfistup, coz evaluaéni metodika

166



umoznuje. Polozky sefazené dle oblasti zase nabizi uzivatelsky
prehlednéjsi utfidéni, proto se také jednd o preferované
uspotadani pro prezentaci vysledkd.

d. Prestoze je evaluaéni metodika uréena pro pouziti internim
evaluatorem, interpretace zaveérti a naméty pro optimalizaci je
vhodné konzultovat s informac¢nim specialistou, ktery je
zkuSeny v oblasti informac¢niho a znalostniho managementu.

e. Kazda provéfovana polozka je dil¢i soucasti celé agendy
managementu informacnich sluzeb. Néastroj vSak neni urcen
pro automatické hleddni jejich vzajemného propojeni ani
spolehlivé nedetekuje stav, pfi némz néco nefunguje v jedné
oblasti a promité se to do jiné. Toto propojeni musi byt soucasti

procesu interpretace vysledki ¢i expertniho posouzeni.

Po ptfedani vysledkli a vystupt evaluacnich aktivit role evaluacniho tymu
kon¢i. Za naslednou implementaci opatfeni a pfijimani inovaci jiz odpovida zadavatel,
nebo jim povéfeni zastupci (mezi néZ mohou samoziejmé patiit také Clenové
evaluaéniho tymu ¢iinformaéni specialisté¢). Jak jiz bylo uvedeno vyse, cile
jednotlivych evaluacnich Setfeni jsou odlisné, z ¢ehoz vyplyva, Ze implementovana
opatfeni také. Jejich motiv miiZze kromé zajmu o zefektivnéni a optimalizaci fungovani
vychézet naptiklad také z potfeby zavést nové postupy, ze zajmu o nové zpusoby
prace, inspiraci ¢i rozvoj ¢lend organizace. Zadavatel mize také testovat, zda procesy
a pracovni postupy bézné praxe nejsou pouzitelné a ptinosné pro danou organizaci.
Nebo zkouset, zda nema novy systém lepsi vysledky nez puvodni postupy a také
mnohé¢ dalsi zdmery mohou byt podnétem pro provedeni evaluacniho Setfeni. Vystupy
z evaluacnich aktivit poskytuji zadavatelim i dalSim rozhodovatelim empiricky

podlozena data prave pro tyto zamery.

7.3 Prinosy vyzkumu pro obor informacni véda

Vyvoj funkéniho manazerského nastroje, ktery slouzi pro optimalizaci
managementu informacnich sluzeb ve zvoleném typu organizace, napliuje jedno
z klicovych poslani oboru informac¢ni véda, kterym je pfispivat k budovani

kvalifikované informac¢ni opory pro strategické fizeni podnikii v primyslu i sluzbach

167



a podporovat sofistikované metody vyhleddvani, selekce a analyticko-syntetického
zpracovani dat ainformaci za pomoci relevantnich informacénich zdroji.
Demonstrativnim pfinosem vyzkumu pro teorii je dukaz, ze lze v souCasné praxi
efektivné a uc¢inné uplatnit poznatky a principy vychazejici z teorie oboru, které jsou
pro ni piinosné, protoZze pomahaji optimalizovat a zkvalithovat jeji stavajici stav.
Za predpokladu prizptisobeni nastroja cilové skupiné svédci predstavena evaluacni
metodika o uzkém propojeni informacni védy se soucasnou praxi V komercénim
sektoru. Teoreticka ¢ast dizertacni prace také vymezuje struéné a piehledné roli
evaluacnich aktivit, poskytuje souhrn o jejich vyznamu a ptedstavuje rizné typy
evaluacnich pfistupl. S timto souhrnem lze pracovat jako se zakladnim rozcestnikem
a ramcem Ppro vyuziti evalua¢nich aktivit nejen pro agendu managementu
informacnich sluzeb, ale také v riznych dalSich oblastech informac¢ni védy. Potencial
pro mezioborové vyuziti evaluaCnich aktivit je mnohem S§ir$i, neZ predstavuje
evaluacni metodika, ktera tvofi hlavni vystup dizertacniho projektu. Evaluacni Setfeni
poskytuji zadavatelim i dalSim wc€astnikim empirickymi daty podloZenou zpétnou
vazbu, oporu pfi komplexnich rozhodovacich procesech, podklad pro hodnoceni
efektivity, prehled identifikovaného potencialu, rizik i slabin. Vystupy se 1isi dle ucelu
a zadani konkrétni evaluace a jejich potencial Ize v oboru informaéni védy uplatnit
pii hodnoceni procest shromazd’ovani, zpracovani, uchovavani a Sifeni informaci
Vv informacnich systémech (napf. spokojenost uZivatelli s integrovanymi systémy,
efektivita nasmérovani a propustnost informacnich toka k pfijemcim, propojeni
a vyuzivani databazovych systéml pro oblast védy a vyvoje, mira napliovani
informacnich potieb cilovych skupin a mnohé dalsi). Teoreticka Cast prace muze
zajemcim o vyuziti tohoto potencidlu poslouzit jako zadkladni ramec a podpirny
studijni material pro tvorbu vlastniho designu evalua¢niho Setfeni.

V prvni ¢asti kapitoly byly shrnuty hlavni tii ptinosy dizerta¢ni prace pro teorii
oboru informacni véda, niZe jsou pro vyvazeni uvedeny piinosy dizerta¢niho projektu
pro druhou ¢ést spektra - pro stavajici praxi vV ¢eském prostiedi. Dizertacni projekt
pfinasi vybranému segmentu subjekti prakticky uplatnitelny nastroj pro optimalizaci
managementu informacnich sluzeb, které nejsou zpravidla fizeny jako samostatna
agenda a tudiz obtizn€¢ podléhaji koordinovanému fizeni, natoz systematickému
hodnoceni napfi¢ vSemi organiza¢nimi slozkami. Zaroven pifedava piredkladana
evaluacni metodika internim evaluatorim ¢i informacnim specialistim hotovy

a pilotné provéieny nastroj pro identifikaci slabych mist a nedostatkii managementu
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informacnich sluzeb, ktery mohou bez nutnych zasahti okamzit¢ pouzit
nejen pro zmapovani stavajiciho stavu prostiednictvim méfitelnych polozek,
ale i pro identifikaci oblasti s potiebou optimalizace a zkvalitnéni. Kli¢ovou ptidanou
hodnotou pro uzivatele predstavuje také moznost aplikovat ptredlozeny nastroj
ve vymezeném segmentu bez potieby piedchozich metodologickych tUprav
I bez vytvareni komplexniho vyzkumného designu. Jako prakticka pomtcka
se vtomto kontextu jevi také jednotny i intuitivni design evaluaéni metodiky
(zpracovany ve form¢ check-listu) véetné vyhodnocovaciho aparatu, coz usnadni jeji

pouziti internim realizatorim evalua¢niho Setfeni.
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8 ZAVER

Dizertani prace Vsouladu se svym stanovenym cilem navrhla jedno
z moznych vyuziti potencialu evalua¢nich aktivit ve vybrané oblasti informac¢ni védy.
V tvodu prace byl zmapovan aktudlni stav v odvétvi evaluacnich Setfeni a popsan
vyznam evaluac¢nich vyzkumi v oblasti managementu informacnich sluzeb. Dle planu
predstavuje hlavni vystup prace evaluacni metodika pro realizaci evaluacniho
vyzkumu v oblasti managementu informacnich sluzeb v organizaci typu malého
a sttedniho podniku ze sektoru soukromych bezpecnostnich sluzeb. Predstavena
evalua¢ni metodika byla provétena na pilotnim projektu, ktery byl proveden ve stfedné
velké spolecnosti v pribéhu bfezna az dubna roku 2015.

Jako soucast vystupu dizertani prace byla zpracovana, a zastupci
z evaluovaného subjektu predana, zaveére¢na evaluacni vyzkumna zprava z pilotniho
projektu evaluacniho Setfeni 1 S formulovanymi praktickymi doporucenimi,
ktera z jeho vysledkti vyplynula. Primarnim ucelem navrzené evalua¢ni metodiky
je pfinést organizacim ze sledovaného typu organizaci funkéni nastroj, ktery by jim
pomohl s optimalizaci managementu informacnich sluzeb.

Funk¢nost nastroje byla ovéfena pilotni studii. U vSech tfi evaluovanych
subjektd byly identifikovany silné stranky agendy i oblasti pro optimalizaci. V hlavni
pilotni studii byla soub&ézné provéfena shoda ziskanych vysledki se slabinami,
které monitoruje vedeni daného subjektu. Kromé toho byly prodiskutovany vysledky
z jednotlivych polozek a Zzadné z nich nebyly rozporovany. Pii ovéfovani byla
prozkouména také reliabilita ndstroje a zjiStovano, zda neposkytuje zkreslené
(tzn. falesné pozitivni ¢i negativni) vysledky. Pilotni provéfeni nebylo provedeno
na pocetném vzorku, nicméné ani jedna ze ti realizovanych studii nedetekovala
nespolehlivost néstroje. Pilotni studie pomohla také k tpravam jazykovych formulaci,
k doplnéni prikladt ¢i instrukei k jednotlivym polozkam, ke zménam organizacnich
slozek a ke konkretizaci pfili§ obecné nebo nejednoznaéné popsanych polozek.

I po provedenych upravach disponuje evaluaéni metodika uréitymi slabinami,
na jejichz tskali si je tieba davat pfi realizaci evaluacnich Setfeni pozor a co nejvice
se snazit eliminovat jejich dopady. Patii mezi né rozsahly format tisténé verze
evalua¢niho nastroje, prehlednost evalua¢niho nastroje pfi preskupovani dle kategorii,
specifika neprofesionalniho evalua¢niho tymu, neprovazanost jednotlivych polozek

svlivy a dopady i nezahrnuti vstupni analyzy charakteristik subjektu do kontextu
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evaluacnich aktivit. Na druhou stranu muize evalua¢ni metodika stavét na svych
silnych strankach, mezi nimiz lze jmenovat moznost interniho feSeni pomoci vlastnich
evaluatorskych zdroju, provéfeni agendy napii¢ organiza¢nimi slozkami, jednotny
aintuitivni design evaluacniho nastroje, Volitelné nastaveni potfadi polozek
dle preferenci evaluatora a schopnost evalua¢niho nastroje rychle identifikovat
slabiny.

Predstavena evaluatni metodika ukdzala jeden =z moznych zpusobu,
jak Ize evalua¢ni aktivity zkombinovat a vyuzit jako nastroj pro zefektivnéni
a optimalizaci managementu informacnich sluzeb, neaspiruje vSak na univerzalnost
své aplikace do vSech organizaci. Vzhledem k odlisné velikosti organizaci, skladbé
internich procesti i rozmanitosti Cinnosti, jimiz Se jednotlivé organizace typu malé
a stiedni podniky zabyvaji, musi design evaluacnich aktivit vZdy vychazet primarné
ze stavajiciho stavu a z identifikovanych potfeb daného subjektu. Evalua¢ni aktivity,
které odhaluji nedostatky, nedtiisledné nastaveni, opomijeni ¢i nefunkénost riznych
soucasti agendy a jejiho fizeni jsou impulsem pro zkvalitnéni a zefektivnéni jejich
fungovani. Organizacim typu malych a stfednich podniki umoznuji evaluacni aktivity
zvysit urovenl managementu informacnich sluzeb, coz mize mit v kone¢ném dasledku
pozitivni dopad také na ekonomické vysledky subjektu a na rozvoj informacni védy
prostfednictvim systematicky provadénych formativnich tprav a zdokonalovanim

stavajicich systémii managementu informacnich sluzeb.
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PFilohy
=  Priloha ¢. 1: Evaluac¢ni konference v zahranici

The 28th Annual Conference of the American Evaluation Association

Pofadatel: American Evaluation Association
Datum a misto: ~ 15. - 18. 10. 2014, Denver (USA)

Webové stranky:  http://www.eval.org/Evaluation2014

Zaméfeni: Americkd  evaluaéni  spolecnost

usporddala pro evaluatory zcelého svéta jiz 28. konferenci

zaméfenou na sdileni znalosti a zkuSenosti v oblasti evaluaci. Rocnik 2014 byl
zaméfen na vizionafské evaluace jako nedilnou soucast procest, které budou
ovliviiovat vyvoj spolecnosti smérem k dlouhodob¢ udrzitelné a co nejspravedlivéjsi
budoucnosti. Rozmanitost apozadavky na transparentnost vefejnych politik
aprogrami zvySuji vyznam provadénych evaluaci. Soucasti pozadavku na jejich
realizaci se tak stdvd mimo jiné potieba zapojeni systémového mysleni, vnimani
problematiky v $irSim kontextu a budovani mezidisciplindrnich vztahii. Program
konference zahrnoval také workshopy nabizejici zucCastnénym evaluatorim moznost
fesit v praxi Se objevujici problematiku pod vedenim odborniki. Nasledujici,
tzn. 29. ro¢nik, bude probihat v terminu 9. - 14. 11. 2015 v Chicagu (USA) [American
Evaluation Association, Evaluation 2015, cit. 2015-05-10].

AES 2014 International Conference \ﬁaes

Potadatel: Australasian Evaluation Society
Datum a misto: 8. -12. 9. 2014, Brisbane (Australie)

Webové stranky:  http://conference2014.aes.asn.au/

Zaméfeni: Roc¢nik pofadany v roce 2014 byl zaméfen
na nékolik tematickych okruhii souvisejicich s Ustfednim tématem
konference - nespoutana sila evaluace. Poslanim jednotlivych tematickych okruhi
naptiklad bylo:

= zvySit vyznam a odpoveédnost evaluaci prostfednictvim piekroceni striktnich

hranic jejich standardizovanych forem,


http://www.eval.org/Evaluation2014
http://conference2014.aes.asn.au/

= ukazat, jak nelézt cestu k transformaci a vzdjemnému uceni prostfednictvim
ptipadovych studii evaluaci,

= zmapovat piilezitosti a charakteristiky transformacnich evaluaci,

= predstavit, jak mohou evaluace posilit organizace, mistni komunity ¢i se stat
nastrojem pro sdileni znalosti a dovednosti napfi¢ kulturami,

* upozornit na souhru socialniho, kulturniho a technického vyvoje, ktera je
relevantni zejména v ptivodnich strukturach,

= navrhnout, jak zvysit dostupnost evaluacnich pfistupii a znalosti.
V roce 2015 bude konference probihat v Melbourne v terminu 7. - 9. 9. 2015.
[Australasian Evaluation Society, International Evaluation Conference, ¢ 2015]

Die 17. Jahrestagung de DeGEval QcGEUOl )ﬂm

Gesellschaft fiir Evaluation eV

Spolupotadatel: ~ Gesellschaft fiir Evaluation e.V. (DeGEval)

Spolupotadetel: ~ Schweizerische Evaluationsgesellschaft (SEVAL)
Datum a misto:  10. - 12. 9. 2014, Ziirich (Svycarsko)

Webové stranky:
http://www.degeval.de/veranstaltungen/jahrestagungen/zuerich-2014/

Zaméfeni: Asociace DeGEval usporadala ve spolupraci s asociaci
SEVAL vroce 2014 jiz 17. ro¢nik evaluaéni konference, ktery se v€noval tématu
zvySeni profesionality v evalua¢nich ¢innostech a predpokladl pro feSeni evaluaci.
Ob¢ asociace byly piesvédceny, ze je aktudlné vhodné kriticky a konstruktivné
diskutovat o narocich a podpofe profesionality u evaluacnich aktivit. Konference
se proto zabyvala Sirokou Skalou moZnych otazek a problému véetné profesionalnich
standardil, systému vzdélavani a kvalitou Skoleni evaluatorti. Odbornost a kvalifikace
hodnotitelii byla projednavéna také v otazce systematizace dat ziskanych b&éhem
evaluace a jejich nasledné analyzy. V mezinarodni srovnavaci perspektivé byla
diskutovéna role evaluatorti a systém akreditaci a certifikaci v oblasti evaluace. Forum
nabidlo diskuzi o novych védeckych poznatcich 1 o praktickych zkuSenostech.
Usporadani 18. ro¢niku v terminu 16. - 18. 9. 2015 se ujalo mésto Speyer.

[Gesellschaft fiir Evaluation e.V., zuletzt gednd. 10. 6. 2015, cit. 2015-06-30]
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The 36th Canadian Evaluation Society’s National Conference

357 EVALUATION
COKFERENCE

“PEQ-CPE
Poradatel: Canadian Evaluation Society N gf /CES SCE A
Datum a misto:  24. - 27. 5. 2015, Montreal (Kanada)
Webové stranky: http://c2015.evaluationcanada.ca/

Zaméteni: Kanadska evaluaéni spolecnost uspotadala v roce 2015
jiz 36. ro¢nik tradi¢ni narodni konference. Tematické zaméieni tohoto rocniku
vychazelo z jeho motta - Evaluace pro svét, ktery chceme. Nas svét ¢eli vyznamnym
a pretrvavajicim problematickym oblastem (napf. socidlni a zdravotni nerovnost,
ptistup ke vzdé€lani, genderové rozdily, ochrana zivotniho prostiedi atp.),
proto konference poskytla specialistim, akademikiim, studentim a také zastupcim
statnich i neziskovych organizaci prostor pro reflexi k témto témattim a pro prezentaci
oblasti, kde mohou evaluace pomoci - sohledem na ¢as, lokalitu a moZnosti
mezinarodni spoluprace. Prispévky byly rozdéleny na tii hlavni tematické okruhy
souvisejici s ustifednim tématem konference:

= vliv a moznosti evaluaci pii budovani lepsiho sv¢ta,
» vyzvy a uspechy evaluaci pii rozvoji statni spravy;
* nadé¢jné nové teorie, pristupy a nastroje.

[Canadian Evaluation Society, cit. 2015-06-27]

The 38th Annual Conference EERS 2015 E E R s
Eastern Evaluation Research Society
Potadatel: Eastern Evaluation Research Society

Datum a misto:  26. - 28. 04. 2015, Galloway (USA)
Webové stranky: http://eers.org/conferences

Zameéfeni: Nejstarsi profesni organizace vychodni oblasti potadala
v roce 2015 jiz 38. ro¢nik konference, jejimz predmétem bylo tentokrat téma fizeni
napéti mezi Gisporami a zajisténim zdroji. Ugastnici byli programem aktivné vyzvani
k aktivnimu feSeni evalua¢nich vyzev a hledani feseni v realném praktickém kontextu,
nikoli pouze teoretické roviné. Od prezentaci piednesenych na konferenci a také
0od mén¢ formalnich vzajemnych rozhovorid v jejim pribéhu si potradatelé slibovali,
Ze se ucastnici nauci sdilet nejen nové evaluacni strategie a techniky, ale zejména
nachazet rovnovahu mezi dodrZzovanim profesionalnich standardt a tlakem
narutstajicim v disledku zminéného omezeni dostupnych zdrojt.

[Eastern Evaluation Research Society, cit. 2015-05-31]
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= Piiloha €. 2: Klicové evaluacni asociace a organizace v zahranici

American Evaluation Association (AEA) 7
Webové stranky: http://www.eval.org/ h@‘

Nejvétsi mezinarodni profesni asociace AEA piispiva k rozvoji evaluaci

interven¢nich programt, evaluace pracovnikl, evaluacnich technologii a dalSich
forem evaluaci. Asociace AEA ma piiblizn€ 5 500 ¢lenti, ktefi reprezentuji 50 statt
z USA a z vice nez dalsich 60 zemi z celého svéta véetnd Ceské republiky. Za svou
misi oznacuje zlepSovani evaluacni praxe a metodik, podporu rozsifovani vyuzivani
evaluacnich aktivit a jejich propagaci jako zakladniho profesionalniho podpiirného
nastroje pro vetejné politiky, management a projekty. Kromé toho vydava metodické
ptirucky a spravuje kodex standarda.

Z domovské webové stranky asociace je dostupny také piehled poptavanych
pracovnich mist, pravideln€é vydavany online Casopis a seznam instituci nabizejicich
provadéni externich evaluacnich aktivit. Z hlediska dizerta¢ni prace je zajimava také
sekce, které obsahuje odkazy na dulezité informac¢ni zdroje - oborové knizni novinky
(tzv. Public eLibrary),

[American Evaluation Association, cit. 2015-05-03]

European Evaluation Society (EES)

EUROPEAN
Webové stranky:  http://europeanevaluation.org/ g SOQETY

Evropska evalua¢ni asociace funguje od roku 1994 a nabizi placené Clenstvi
organizacim i jednotliveim. Sekretariat asociace sidli v Praze. Primarnim cilem EES
je propagovat teorii, praxi a uziteCnost kvalitné provedenych evaluaci,
nikoli v8ak pouze v ramci evropskych zemi. Cile maji prostiednictvim propojovani
akademické a profesni sféry presah do velkého mnozstvi obort. Z tohoto diivodu
buduje asociace forum, ve kterém mohou jednotlivi ucastnici Cerpat ze svych
zkuSenosti a profitovat ze vzajemné spoluprace.

Asociace EES pofddd a monitoruje svétové konference, zprostiedkovava
nabidky pracovnich pfileZitosti i moZnosti vzdélavacich aktivit. Kromé vicejazyénych
oborovych slovnika spravuje a zvefejiuje také prehled aktualnich novinek a platnych

standardq.
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Pfi implementaci evalua¢nich aktivit je znastroji a nabidky asociace
vyuzitelné naptiklad forum pro sdileni zkuSenosti, které je rozdélené do rtiznych
kategorii (napt. autoevaluace podnikt, evaluace v soukromém sektoru atp.).

[European Evaluation Society, cit. 2015-05-03]

Eastern Evaluation Research Society (EERS) E E R s

Eastern Evaluation Research Society

Webové stranky: http://www.eers.org/

Nejstarsi profesni asociace pro evaludtory americkych vetfejnych programt
a politik vznikla jizvroce 1978, od kdy nepfetrzité aktivné piispiva k rozvoji
evaluani praxe i teorie. Po vzniku samostatné pobocky American Evaluation
Association (AEA) ztstalo jejim hlavnim zamérem i nadéle podporovat profesionalitu
evaluacnich aktivit v pfisluSném regionu. Zameéfuje se na rozvoj evaluaci
prostfednictvim sdileni informaci a propojovanim vzdé&lavacich aktivit. Usiluje
0 uzivani inovativnich a odpovidajicich evalua¢nich metodologii a v neposledni fad¢
se angazuje v podpote vyzkumnych aktivit, rozvoji a zlepSovani odbornych znalosti
a dovednosti, a to prostiednictvim Siteni vysledkid z provedenych evaluacnich studii.
Praveé tyto vystupy jsou inspirativni pro rizné evaluacni aktivity, v€etné mozného
presahu do oboru informacni védy.

[Eastern Evaluation Research Society, cit. 2015-05-03]

Organisation for Economic Co-operation and Development (OECD)

Webové stranky:  http://www.oecd.org// ” OECD

Organizace pro hospodatskou spolupraci a rozvoj je

BETTER POLICIES FOR BETTER LIVES

mezivladni organizace, ktera vznikla jiz vroce 1961

(transformaci Organizace pro evropskou hospodaiskou spolupraci zaloZené v roce
1948) a je sloZena ze 34 ekonomicky nejrozvinutéjSich statli na svéte, které prijaly
principy demokracie a trzni ekonomiky. OECD koordinuje ekonomickou
a sociadlné-politickou spolupraci Clenskych zemi, zprostfedkovdva nové investice,
prosazuje liberalizaci mezinarodniho obchodu. Cilem OECD je napomahat k dalSimu
ekonomickému rozvoji, potlaCeni nezaméstnanosti, stabilizaci a rozvoji
mezinarodnich finan¢nich trhi. Subjekt plsobi jako statistickd agentura,
kterd publikuje  vystupy  ztematicky  rtznorodych prizkuml.  Spoluprace
mezi jednotlivymi vladami prameni z informaci a analyz, poskytovanych

sekretaridtem v Pafizi, ktery shromazd'uje data, monitoruje trendy i1 analyzuje
Vi
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a pfedpovida dalsi ekonomicky vyvoj. Snazi se také zachytit socidlni zmény
nebo rozvoj v odvétvi obchodu, ochrany Zivotniho prostiedi, zeméd¢lstvi, technologii,
dani a dalSich oblastech. Také evaluacni aktivity maji svou vlastni sekci, ktera je
rozdélena do dvanacti kategorii, z nichz je jedna specializovana na komerc¢ni subjekty,
které jsou také pfedmétem dizertacni préce.

[OECD, cit. 2015-06-23]

African Evaluation Association (AfrEA)

Webové stranky:  http://www.afrea.org/

Africky kontinent je Castym piijemcem finan¢ni podpory
a cilovou oblasti mnoha intervenénich programd, kter¢ je Zadouci prubézné evaluovat,
aby nazaklad¢ ziskanych vysledki mohly byt modifikovany a co nejvice
optimalizovadny s ohledem na jejich ocekavané vystupy a dopady jednotlivych
programi. Africka evaluacni asociace vznikla v roce 1999 v disledku snahy o posileni
evaluaci, které do té& doby probihaly separdtné¢ ve dvou nepropojenych
liniich - od zastupc mezinarodnich organizaci a lokalné prostfednictvim mistnich
evaluatorti. Asociace je odpovédna za zajiSténi sdileni informaci, prohlubovani
evaluacnich dovednosti a pokroku v legislativnich znalostech evaluatort.
Mimo hlavni cile, formulované zakladajicimi ¢leny, usiluje asociace také o vytvoreni
platformy urcené k propojovani a sdileni zkuSenosti mezi lokalnimi a mezinarodnimi
experty. Asociace je zalozena na hodnotdch jako diverzita, spoluucast, vzdélavani
a meétitelnost. Ve spolupraci se zahranicnimi organizacemi ptipravuje AfrEA pétilety
strategicky plan.

Pro management informacnich sluZzeb je inspirativni pfistup asociace
K propojovani znalosti a Sifeni legislativnich dovednosti mezi evaluatory. Obdobné
by mohli informaéni specialisté rozvijet své evaluacni znalosti a dovednosti
pod zastitou oborové asociace také.

[African Evaluation Association, cit. 2015-05-03]
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= Priloha ¢. 3: Eticky kodex evaluatora

Eticky kodex evaluatora

Preambule

Eticky kodex evaluatora vyjadfuje vili ¢lent Ceské evaluaéni spoleénosti, o.s.
pfijmout

obecné¢ zavazna moralni pravidla pro evaluacni praxi.

Jsme presvédéeni, Ze i po dvou desetiletich demokracie v CR je nutné stale a znovu
pfipominat, ze v lidské Cinnosti existuji specifické hodnoty a postoje, které je nutné
chranit a prosazovat.

Jsme presvédceni, ze vymezenim etickych pravidel evaluatora napomahame dnesni
I budouci generaci evaluatorti premyslet tvofiveé, svobodné a nestranné.

Mame za to, ze rozsah i kvalita provadécich standardl evaluaci do velké miry
reflektuji

etické hodnoty spolecnosti, ve kterych tyto standardy vznikaji.

1. Odbornost

1.1 Hodnoti objektivng, nezavisle a nestranné€. Pocina si tak, aby nebyla sniZena
davéra zadavatell evaluact, jejich cilovych skupin i vefejnosti v nezavislé
a nestranné provadéni evaluace.

1.2 Pro evaluacni ¢innost vyuziva metodologicky ovétenych postupti a zohlednuje
evaluacni standardy a dals$i odborna doporuceni.

1.3 RozliSuje zavéry ziskané na zéklad¢ sbéru empirickych dat a jejich analyzy
a vlastni zavéry na zaklad¢ zkuSenosti a odborné praxe, a to v pisemnych
dokumentech i verbélnich prezentacich.

1.4 Zvysuje svoji odbornost a rozviji své evalua¢ni znalosti a dovednosti formou
ucasti na skolenich, konferencich, prostfednictvim odborné spoluprace
I samostudiem.

1.5 Respektuje a cti pravo na odliSné nazory uzivatelll evaluace a svych
spolupracovnikll — evaluatorti. Respektuje pravo zucastnénych stran evaluace
se ke zjisténim a zavérim evaluace vyjadrit.

1.6 Informuje oteviené zadavatele o limitech evaluace z pohledu rozsahu, ceny
a navrzenych postupti.

2. Integrita

2.1 Informuje zadavatele v piipadech, kdy usoudi, ze by mohl byt v konfliktu z4jmu
a jeho piisobeni v roli evaluatora by tak mohlo byt oznaceno za podjaté.
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2.2 Usiluje o maximalni prithlednost evaluace. Distancuje se od parcialnich
nebo zavadéjicich interpretaci vysledkt evaluace.

2.3 Uveédomuje si a respektuje odlisna pravidla rtznych kulturnich a socialnich
prostiedi. Jedna s taktem a respektem k odlisSnym kulturam, jejich tradicim

a hodnotam.

2.4 Je senzitivni na otazky diskriminace a rovnych piilezitosti v souladu
S VSeobecnou deklaraci lidskych prav OSN.

2.5 Nezvetejiiuje osobni data respondentl a zachovava dlivernost pii praci s témito
daty vuci uzivatelim evaluace a vefejnosti.

2.6 Je si védom, ze cilem evaluace neni hodnoceni vykonu konkrétnich osob.

2.7 Nevyzaduje ani nepfijima dary, sluzby ani zadna jina zvyhodnéni,
ktera by mohla ovlivnit vysledky evaluace nebo jeji divéryhodnost.

3. Zodpovédnost
3.1 PIné zodpovida za své chovani pti vykonu evaluace.

3.2 Pti provadéni evaluace dodrzuje platné pravni predpisy, a to v Ceské republice i
pii praci v zahranicni.

3.3 Poskytuje zadavatelim a uzivatelim evaluace prubézné informace k dil¢im
interpretacim zjisténi a dil¢im zavéram.

3.4 Podporuje zajem o evaluace u odborné i laické vefejnosti; zvlastni pozornost
vénuje mladé generaci.

3.5 Prosazuje u zadavateld zvetejilovani evaluacnich zprav a jejich dalsi vyuziti.
3.6 V komunit¢ evaluatorti sdili s jinymi své evaluacni zkusenosti a postupy.

3.7 Praktikuje férovou cenovou politiku, neuptednostiiuje ekonomicky zajem pred
zajmem 0 vysokou kvalitu evaluace.

3.8 Pokud zjisti béhem evaluace konani neslucitelné s pravnim fadem, informuje o
tomto faktu odpovidajici formou piislusné organy.

V Praze, 9. prosince 2011

[Ceska evaluaéni spoleénost, c2008-201a]



= Priloha ¢. 4: Formalni standardy provadéni evaluaci

Formalni standardy provadéni evaluaci

1. Uziteénost

1.1 ldentifikace zainteresovanych stran

Subjekty dotcené provadénou evaluaci by mély byt identifikovany a mély by byt
zohlednény jejich potieby.

1.2 Divéryhodnost evaluatora

Osoby provadéjici evaluace by meély byt nezavislé a odborné kompetentni,
aby jednotlivé zainteresované strany uznavaly vysledky provadénych evaluaci.

1.3 Vybér informaci a jejich Siie

Odpovédi na evaluacni otdzky musi byt zalozeny na nezkreslenych datech.

1.4 Interpretace zjisténi a doporuceni

V zévéreCnych zpravach by mély detailné popsany perspektivy, postupy a hodnoty
pouzivané pfi interpretaci dosazenych zavéri. Pokud jsou soucésti evaluace
doporuceni, méla by byt vécna, relevantni a realizovatelna.

1.5 Srozumitelnost a rozsah vystupu

Evaluacni zpravy by mély zietelné a jednoduse popisovat jak vysledky provedené
evaluace, tak také ucel a prubéh evaluace i samotny (intervenéni) program véetné
kontextu jeho piasobeni. Na rozsahu a formé vystupi by se mél evaluator
se zadavatelem pfedem dohodnut.

1.6 V¢asnost vystupi

Potvrzené zavéry by meély byt prezentovany zainteresovanym strandm priabézné,
aby je mohly v¢as vyuzivat.

1.7 Dopad evaluace

Evaluace by meély byt provadény zplisobem, ktery podporuje jejich vyuziti
jednotlivymi zainteresovanymi stranami.

2. Proveditelnost

2.1 Prakti¢nost postupt

Postup evaluaci by mél byt navrzen tak, aby snizoval rizika zkresleni ziskdvanych
informaci.

2.2 Politicka prichodnost

Provadéné evaluace by mély predvidat rozdilné pozice zainteresovanych stran; mély
by usilovat o spolupraci téchto stran a mély by branit piipadnym snaham
zainteresovanych stran zkreslit ¢i zneuzit vysledky evaluace.

2.3 Nakladova efektivita

Evaluace by mély pfinaSet natolik hodnotné informace, aby dokézaly ospravedlnit
vynaloZené néklady.

2.4 Evalua¢ni tym

Evaluacni tym piredstaveny v nabidce na provedeni evaluace by mél byt zachovan
po celou dobu provadéni evaluace. Pokud jsou zmény ve sloZeni realiza¢niho tymu
nezbytné, mél by o nich byt zadavatel informovan pfedem a mél by byt pozadan
0 vyjadieni souhlasu navrzenymi personalnimi zménami.



3. Korektnost

3.1 Orientace na sluzbu

Evaluace by mély pomahat identifikovat a efektivné uspokojovat potieby jednotlivych
cilovych skupin.

3.2 Formalni smlouva

Zavazky smluvnich stran Gcastnicich se evaluace (tj. zejména piredmét plnéni, zptisob
plnéni, ¢as apod.) by m¢ly mit pisemnou podobu.

3.3 Lidska prava

Evaluace by mély byt navrzeny a provedeny tak, aby respektovaly a chréanily lidska
prava a lidskou distojnost.

3.4 Mezilidska interakce

Evaluatofi by méli respektovat lidskou distojnost pti své interakci s ostatnimi osobami
zapojenymi do provadéné evaluace tak, aby ucastnici neutrpéli Skodu a aby nebyli
vystaveni riziku.

3.5 Uplnost a spravedInost

Evaluace by méla byt uplna a vyvazena v zaznamu a posouzeni prednosti a nedostatkti
hodnoceného programu tak, aby ptednosti bylo mozné déle rozvijet a nedostatky jasné
pojmenovat a postupné eliminovat.

3.6 Dostupnost vysledkii

Zainteresované strany ucastnici se evaluace by mély umoznit ostatnim dotéenym
subjektim ptistup k Uplnym vysledkiim provedené evaluace.

3.7 Konflikt zajmu

Konflikt z4jm@ by mél byt feSen oteviené¢ a Cestné, aby nekompromitoval evaludtora
a vysledky jeho prace.

3.8 Finan¢ni odpovédnost

Vyuzivani finan¢nich zdroji by mélo odrazet principy odpovédnosti a mélo by byt
eticky zodpovédné.

4. Presnost

4.1 Specifikace piredmétu evaluace

Evaluator by mél jasné¢ a ptfesné popsat posuzovany (interven¢ni) program.

4.2 Popis kontextu

Kromé& samotného (intervenéniho) programu by mél byt peclivé prozkouman
také kontext, ve kterém je dany (intervenéni) program hodnocen.

4.3 Popis evalua¢niho postupu

Jednotlivé evaluacni postupy a smysl jejich pouZziti by mély byt detailné popsany,
aby byly opakovatelné a ptezkoumatelné.

4.3 Obhajitelnost informaénich prameni

Pouzité zdroje informaci by mély byt identifikovadny a popsany, aby bylo mozné
posoudit jejich adekvatnost.

4.5 Validita informaci (platnost)

Pouzité metody sbéru dat by mély zajistovat, Ze formulované zavéry skutecné
charakterizuji popisované skutecnosti.

4.6 Reliabilita informaci (spolehlivost)

Pouzité metody sbéru dat by mély zajiStovat vysokou reliabilitu zavért, k nimz vedou.
4.7 Systemati¢nost informaci
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Informace, které jsou v ramci evaluace ziskavany, zpracovavany a publikovany,
by mély byt systematicky kontrolovany; pfipadné chyby by mély byt odstranovany
prabézngé.

4.8 Vyhodnoceni informaci
Pokud jsou odpovédi na evaluani otazky zalozeny na kvantitativnich datech
nebo kvalitativnich dajich, pak by takovéto udaje mély byt analyzovany vécné
spravn¢ a systematicky.
4.9 OspravedInitelnost zavéri
Zaveéry, k nimz evaluace dospéla, by mély byt podlozené, aby je zainteresované strany
mohly posoudit a pfijmout.
4.10 Nestrannost p¥i prezentaci vysledku
Zpusob a forma prezentace vysledki evaluace by méla znemoziovat jejich zkreslovani
na zaklad¢ osobnich pocitl ¢i zajmil nékteré ze zainteresovanych stran.
4.11 Meta-evaluace
Samotné evaluace by mély byt pfedmétem evaluaci provadénych na zaklade téchto
a dalsich standardt.

[Ceska evaluaéni spole¢nost, c2008-2015b]
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» Piiloha €. 5: Schematicka mapa znazornujici miru regulace SBS
v Evropé

"""'\‘_,.,_.-""'-J-' e,

B Low

] Medium
I strict

W very strict

Legenda k mife regulace soukromych bezpecnostnich sluzeb na schematické mapé:
n

modra nizka
= zelena stfedni
= 7zluta striktni
" rdzova velmi striktni

[Confederation of European Security Services, 2011, s. 150]
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= Priloha ¢. 6: Elemantarni legislativni ramec CR upravujici SBS

V dobé dokonceni dizertani prace neni podnikani v oblasti soukromé bezpecnosti
upraveno samostatnou legislativou a podnikatelska ¢innost SBS je v Ceské republice
provozovana jako koncesovana zivnost na zéklad¢ zivnostenského zakona a musi plnit
veskeré legislativni pozadavky spojené s podnikatelskou ¢innosti v CR. Elementarni
prehled legislativniho rdmce V platném znéni, upravujiciho mimo jiné také prava

zamg&stnancl ostrahy majatku a osob pii vykonu jejich ¢innosti, je uveden zde:

= Zakon &. 1/1993 Sb., Ustava Ceské republiky;

= Z&kon &. 2/1993 Sb., o vyhlaseni LISTINY ZAKLADNICH PRAV
A SVOBOD jako souéasti istavniho potadku Ceské republiky;

= Zakon €. 455/1991 Sb., o Zivnostenském podnikant;

= Zakon ¢. 89/2012 Sb., obcansky zékonik;

= Zakon ¢. 90/2012 Sb., o obchodnich korporacich;

= Zakon ¢. 418/2011 Sb., o trestni odpovédnosti pravnickych osob a fizeni
proti nim;

= Zékon €. 143/2001 Sb., o ochran¢ hospodarské soutéze;

= Zakon €. 137/2006 Sb., o vefejnych zakazkach;

= Zakon ¢. 179/2006 Sb., o oveéfovani a uznavani vysledkt dalsiho vzdélavani,

= Zékon €. 262/2006 Sb., zakonik prace;

= Zékon €. 373/2011 Sb., o specifickych zdravotnich sluzbéch;

= Zakon ¢. 101/2000 Sb., o ochrané osobnich tdaji;

= Zékon €. 309/2006 Sb., kterym se upravuji dalsi pozadavky bezpecnosti
a ochrany zdravi pfi praci v pracovnépravnich vztazich a o zajisténi
bezpecnosti a ochrany zdravi pti ¢innosti nebo poskytovani sluzeb mimo
pracovnépravni vztahy (zdkon o zajisténi dalSich podminek bezpecnosti
a ochrany zdravi pfi praci);

= Zékon €. 133/1985 Sb., o pozarni ochrang;

= Zékon €. 141/1961 Sb., trestni fad,;

= Zakon ¢. 40/2009 Sb., trestni zakonik;

= Zakon ¢. 200/1990 Sb., o ptestupcich.
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Priloha ¢. 7: Napln Zivnosti SBS dle narizeni vlady ¢. 469/2000 Sb.

Obsahové néaplné€ koncesovanych zivnosti SBS byly poprvé upfesnény naifizenim

vlady ¢. 469/2000 Sb., kterym se stanovi obsahové naplné jednotlivych Zivnosti,

v priloze ¢. 3 - koncesované zivnosti, Skupiné 314: Ostatni, v platném znéni:

Podniky zajist’ujici ostrahu majetku a osob
Poskytovani sluzeb spojenych s ostrahou a ochranou nemovitého a movitého
majetku, ostrahou pii prepravé pencz, cennosti ¢i jiného majetku, ochranou
osob a vymezenych zajmil, zajistovanim poradku v mistech konani vetejnych
shromdzdéni, slavnosti, sportovnich podniki nebo lidovych zabav
podle pokyni  objednatele, vyhodnocovanim  bezpe¢nostnich  rizik
a zpracovanim plant ochrany, provozovanim centralnich pulti ochrany.
Sluzby soukromych detektivii
Sluzby spojené s hledanim majetku a osob, zjiStovanim skutecnosti,
které mohou slouzit jako dikazni prosttedky v fizeni ptfed soudem
nebo spravnim organem, ziskdvanim informaci tykajicich se osobniho stavu
obcani, fyzickych nebo pravnickych osob nebo jejich majetkovych poméru,
ziskavanim informaci v souvislosti s vymahanim pohledavek, vyhleddvanim
protipravnich jednani ohrozujicich obchodni tajemstvi.
Poskytovani technickych sluZeb k ochrané majetku a osob
Projektovani, montaz, kontrola, udrzba a opravy elektronickych poplachovych
systétmll (zejména systémill zabezpeCovacich, tisfiovych, protipoZarnich,
kontroly vstupu, pfivolani pomoci, integrovanych a kamerovych), uré¢enych k
ochran¢ majetku a osob pred neopravnénymi zasahy, véetné poplachovych
systému a zafizeni umoznujicich sledovani pohybu a projevii osob v objektech
a jejich okoli. Montéaz, udrzba, revize a sprava mechanickych zabrannych
systémi, dodate¢né zvySujicich ucinnost béznych standardii zabezpeceni
majetku a osob.

[Cesko. Vlada CR, 2000]
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= P¥iloha & 8: Asociace malych a stiednich podniki a Zivnostniki CR

IAsociace malych a stéednich podnikii a Zivnostniki CR]

Odkaz na web: http://www.amsp.cz/

AMSP CR

Asociace sdruzuje na oteviené nepolitické platformé malé a stfedni podniky
a zivnostniky i jejich organizace z celé Ceské republiky. Reprezentuje zajmy vice
nez 254 000 podnikatelskych subjektti. Asociace byla zaloZena v roce 2000 a objevuje
se také pod zkratkou AMSP CR. Za svijj cil si klade obhajobu a prosazovani zajmi
malych a stfednich podniki, Zivnostnikii a jejich organizaci. Clenska zékladna
je nejpocetnéji zastoupena obory dopravni telematikou, lodnim, metalurgickym
a strojirenskym primyslem, vyrobou plasti a gumy, elektrotechnickym, textilnim
a stavebnim primyslem, dale femesly asluzbami. Asociace cleniim poskytuje
predevsim informacni servis cilené zaméfeny na segment malych a stfednich firem
—novinky z oblasti bankovnich produktii, marketingu, vzdélavani, podpory exportu,
statistiky, legislativy apod. Jako ptiklady mohou poslouzit publikace Podnikatelsky
manual k novému obcanskému zdkoniku (NOZ) ¢&iSpory mezi zaméstnancem
a zamestnavatelem. Asociace ma také presah do evropskych struktur (napft. ¢lenstvi
v NORMAPME - Evropsky ufad femesel, obchodu a malého a stfedniho podnikéani
pro standardizaci), zajiStuje zaStitu nad podnikatelskymi soutéZzemi aje jednim
ze zakladateld Koalice pro transparentni podnikéni.

[Asociace malych a stfednich podnikateld, cit. 2015-04-10]
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= Priloha ¢. 9: Metodické a podpiirné materialy k evaluaénim metodikam
Deset kroku k monitoringu a evaluacim

Autor: Jody Zall Kusek a Ray Rist
Originalni nazev: Ten Steps to a Results-Based Monitoring and Evaluation Systems

Publikace zpracovana ve stylu americkych ucebnic velmi strukturované a ctivé
provadi Ctendie evaluacnim procesem od samého zaCatku projektu az po zésady
prezentace vystupu. Ucebnicové texty jsou doplnény tematickymi ukézkami

z realizovanych evaluacnich aktivit.

Evalua¢ni priivodce pro malé agentury

Autor: Treasury Board of Canada Secretariat
Originalni nazev: Evaluation Guidebook for Small Agencies
Evaluac¢ni privodce je referencéni publikaci, ktera mize poskytnout podporu
malym organizacim pfi internim navrhovani, pldnovani, realizaci a fizeni procesu
evaluacnich aktivit. Krom& procesnich zalezitosti upozorfiuje také na zplsoby
a postupy, jak vyuzit ziskané informace pro strategické rozhodovani. V neposledni

fad¢ nabizi také ukazky kli¢ové dokumentace vyuzivané v ramci evaluac¢niho procesu.

Evaluacni prirucka

Autor: W.K. Kellogg
Originalni nazev: Evaluation Handbook
Evalua¢ni ptirucka poskytuje ramec pro uvazovani o evaluacich jako 0 uZitecném
a relevantnim nastroji pro fizeni projekt a programi. Piestoze byla prirucka sepsana
primarné pro vedouci nadacnich projektli, je v§eobecné vyuZitelna pro designovani

vicestuptiovych evaluacnich Setfeni.

Metodicky pokyn pro evaluace v programovém obdobi 2014 - 2020

Autor: Ministerstvo pro mistni rozvoj
Metodicky pokyn vydany primarné pro evalua¢ni jednotku Narodniho organu
pro koordinaci za ucelem provadéni evaluaci v pfislusném programovacim obdobi
muze poslouzit laikiim jako podklad sodkazy ke zdrojovym dokumentim
propracovan¢ho systému evaluacnich c¢innosti Evropské unie. Po pfizplsobeni

potifebam Ize publikaci pouzit i pro jiny typ evaluovanych subjektii nez pro projekty
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realizované  prostfednictvim  Evropskych  strukturdlnich  fondd. Obsahuje
vSak redundantni udaje o systému fungovani a propojeni jednotlivych subjekt
Evropské unie. Druhé uskali spo¢iva v primarnim zaméfeni metodického pokynu
a navaznych dokumentli na vyhodnoceni programu s pfedem jasné stanovenymi cili,

indikatory a parametry, coz se nemusi vzdy protinat s realitou fungovani MSP.

Hodnoceni komunitnich programii

Autor: American Academy of Pediatrics
Originalni nazev: Evaluating Your Community-based Program
Dvoudilnd ucebnicové zpracovana publikace provadi ctenafem jednotlivymi
kroky celého evaluaéniho procesu. Vyhodou publikace je jeji zamérfeni nejen na proces
samotny, ale také na dislednost pfi stanovovani cili a pii formulaci ocekéavani

od evaluacnich Setifeni. Evalua¢ni aktivity zasazuje do ramce logického modelu.

Evaluace : prakticky priuvodce

Autor: Research Council UK
Originalni nazev: Evaluation : Practical Guideliness
Priivodce je urcen primarné pro projektové manazery, aby jim pomohl evaluovat
individuélni projekty, bez ohledu na miru jejich zkuSenosti a dovednosti z oblasti
evaluacnich aktivit. Ddle je urcen pro vedouci projektl, jejichz cilem je zapojit
vetejnost do aktualniho vyzkumného déni v oblastech védy, socidlni sféry, techniky,

technologii i etické a politické problematiky.
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=  Priloha ¢é. 10: Evalua¢ni metodika

Tisténa 1 elektronicka verze vlozeny samostatné do desek dizertacni prace.
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* Priloha ¢. 11: Evaluovany subjekt (elektronicky nezveiejnéna)

Elektornicky nezvetejnéna ptiloha, vyextrahovana z kapitoly 6.1 Evaluovany

subjekt.
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Evidence vypujéek

Prohlasenti:

Davam svoleni k ptjcovani této dizertacni prace. Uzivatel potvrzuje svym podpisem,

ze bude tuto praci fadné citovat v seznamu pouzité literatury.

V Praze, 5. listopadu 2015.

Zuzana Sidlichovska

Jméno Katedra / Pracovisté Datum Podpis
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