
Změna IT oddělení 
v poskytovatele IT služeb 
v Penny Market ČR



„Vytvořili jsme transparentnívztah
mezi IT a businessem a získali tak 
jeho důvěru.“

Ing. Tomáš Pfeifer, CIO 
Penny Market s.r.o.



Představení společnosti

340

prodejen

člen 

REWE

7 

států EU

7 000

zaměstnanců



Model zralosti řízení podnikového IT

Chaotické
- Nedokumentované

- Nepředvídatelné

- Uživatelé volajítechnikům

- NejednotnéHelp Desky

Reaktivní
- Hašení požárů

- Evidence IT majektu

- Eventmanagement

- Zahájení problem mgt

Proaktivní
- Analýza trendů

- Predikce problémů

- Automatizace

- Fugujícíproblem mgt a mgt

změn 

Servisní
- IT funguje jako poskytovatel 

služeb

- Definovány služby ajejich          

ceny

- Garance SLA

- Kapacity mgt

Hodnotné
- IT je součástípodnikání

- Měření IT je společné  

směřením obchodu

- IT společně svedením 

zlepšuje podnikovéprocesy

Řídíte IT jako podnikání

Účtujete IT služby

IT dodává srozumitelné služby

Máte fungující provozní procesy

Máte zavedené nástroje a systémy

Zdroj: Gartner



80 business služeb ve 12 logických skupinách

Katalog služeb



Způsob 
komunikace 
business a IT



Úkoly neustále 
na očích



Incidenty a 
žádosti -
sumarizace



Řízení změn



Průtok 
incidentů a 
žádostí



Jak získat a udržet důvěru businessu

Komunikujte

Otevřeně prezentujte stav a trendy

Své konání kontinuálně měřte

Konejte pro business

Dívejte se očima vašeho businessu



Å Příkladné propojení IT a businessu, zvýšení prestiže IT ve společnosti

Å Vybudování katalogu služeb srozumitelného pro business 

Å Velmi významný posun v úrovni vyspělosti ITSM za pouhé 4 měsíce

Å Měřitelné výsledky ve formě reálného snížení počtu incidentů o 
25% a tím významné snížení nákladů na IT služby



Děkujeme za pozornost


