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Resumé

Naplni této diplomové prace je prizkum trhu ASP. Nabizi pohled na vznik tohoto
obchodniho modelu a jeho postaveni vramci celé fady piistupl k pofizeni software.
Konstatuje souasny stav této oblasti a ukazuje mozny budouci smér vyvoje, a to jak
v ramci Ceské republiky, tak i celosvétové. Upozoriiuje na nasledky rozhodnuti o pofizeni

informacni sluzby formou prondjmu, a to jak na jeho kladné tak 1 zaporné stranky.

Prvni ¢ast diplomové prace je zaméfena na vysvétleni poymu ASP a na piedstaveni
tohoto modelu a jeho v¢lenéni do Sirsich obchodnich souvislosti. Pfedklada zavéry
nékolika dil¢ich prizkumia provedenych v letech 2001 - 2005, tykajicich se znalosti
a informovanosti 0 ASP. Druha ¢ast se zabyva postavenim subjektd vystupwicich v tomto
modelu, zejména pak na zakaznika na strané jedné a poskytovatele na strané¢ druhé. Ve tieti
Casti je charakterizovana smlouva SLA a prava a povinnosti z ni plynouci pro ob¢
zlidastnéné strany. Ctvrta &ast bezprostiedné navazuje na pojednani o SLA a popisuje,
jakym zplisobem byva stanovena cena za takto pofizenou sluzbu. Posledni oddil prace
piedklada zjisténé zavéry o tomto obchodnim modelu a pokousi se nastinit budouci smér,

kterym se toto odvétvi mize ubirat.



Resumé

The intention of this thesis is a research of the ASP market. It offers an overview of
this business model formation and its position in numerous number of approaches to
purchasing Software. It enunciates the contemporary state of this field and shows
the feasible future trends in the Czech Republic and worldwide. It gives notice of
the consequences which are connected with the decision to use ASP, scilicet both: positive

and negative ones.

The first part i1s focused on an explanation of the ASP concept and on
an introduction to this model and its incorporation into broader business context. It refers
the results of few partial researches taken in years 2001 — 2005. These are related to
knowledge and informedness about ASP. The second part deals with the rules of subjects
conducting 1n this model, especially the customer on one hand and the provider on
the other hand. In the third part, there is a characteristic of SLA contract and the rights and
duties resulting from it for both parties concerned. The fourth part immediately concurs on
the previous treatise of SLA and describes what are the methods leading to generating
the price of such service. The last part presents the ascertained results about this business

model and tries to show the possible future situation of this field.
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apod. A podobné
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atd. A tak dale
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1. Toje

tzv. tak zvany

USA The United States of America

USD Americky dolar

v.¢ Vetne

VS, Versus

VolP Internetova telefonie

VPN Virtual Private Network

WIN Windows

WWW World Wide Web
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1 Uvod

Ma diplomova prace se vénuje prizkumu obchodniho modelu ASP jakoZto jedné
z forem piistupu k pofizeni informacni sluzby. Jednotlivé kapitoly se zabyvaji dil¢imi

oblastmi ASP, nastifiui jejich trendy a poukazuji smér, kterym se vyvoj ubira.

Prvni Cast popisuje cestu vedouci k dnesni situaci, kterd v hospodaiském prostiedi
nastala, tedy cestu k ASP, upozorfiuje na jeho specifika a zallefiuje tento model do celé
struktury historickych posloupnosti vyvoje piistupu k pofizeni IS. Piedklada jeho zékladni
charakteristiky a predstavuje principy, na kterych je zalozen. Jsou zde namatkou uvedeny

nékteré definice terminu ASP a to jak z eskych, tak 1 ze zahraniénich zdroji.

Druha c&ast predstavuje jednotlivé subjekty, které se na trhu ASP objevui
{ pfedeviim se jedna o postavu zakaznika a poskytovatele) a stanovuje jejich role v ramci
struktury celého modelu. Zejména pak iesi pozitivni dopad, ktery miiZze na strané
zakaznika diky vyuziti sluzeb ASP nastat, ale neprehlizi am Uskali, ktera model skryva.
Na druhé strané se zabyva ,osobou® poskytovatele a to ze dvou pohledi. Prvnim tthlem
pohledu je poskytovatel definovan jako podnikatelsky subjekt a v druhém piipadé na néj
pohlizime z pozice zékaznika, tedy fesime postup, na jehoz konci stoji vitéz vybérového

fizeni — nejvhodnéj$i ASProvider.

Tteti Cast fesi oblast smluvniho feseni ASP, tedy dohodu, na zakladé které je dany
vztah pravné odetfen. Jedna se o tzv. SLA — Smlouvu o urovni poskytovanych sluzeb, ve
které jsou specifikovany smluvni subjekty a kvalita dodavané sluzby. Z SLA plynou
poskytovateli 1 zakaznikovi urcita prava a povinnosti, ktera musi byt dodrzena, v pfipade
nedodrZeni dochazi k adekvatnimu navysSeni, popf. snizeni ceny sluzby. Vzhledem k tomu,
ze SLA je pravnim dokumentem, zaklada narok na pravni vymahatelnost plnéni ve
sjednané kvalité a kvantit€ a toto pravo zaruluje. Ve své praci se vénuji jednotlivym
parametrim zakotvenym v SLA a popisuji ty, které jsou v soucasnosti pro ¢eského

zakaznika nejpodstatné;jsi.
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Ve &tvrté Easti je predstaven zpusob, jakym byva stanovena cena za ASP. Tato
kapitola Cerpa jednak ze studie, ktera byla zveiejnéna ve sborniku Ceské spole¢nosti pro
systémovou integraci, dale jsou zde uvedeny zivéry, ke kterym jsem dospéla v prabéhu
pruzkumu trhu ¢eskych ASP poskytovateli. Na zavér této kapitoly je uveden prakticky

piiklad stanoveni ceny na zakladé SLA a jejich parametrii.

V desté a vsedmé Kkapitole se vénuji hodnoceni stavu trhu ASP v Ceskych
podminkach. VyuZivim zejména vysledky prizkumu Ceské spolednosti pro systémovou

integraci uskutecnéném v 1été€ 2005,
Viechny poznatky, se kterymi jsem se seznamila v prabéhu psani diplomové prace

a ke kterym jsem dospéla Gvahou, jsou shrnuty v zavéru této prace, kde se téz vénuji

bariéram a specifiku ¢eského trhu.
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2 Piredstaveni problematiky ASP
2.1 Cesta k ASP

2.1.1 Sedesata léta 20. stoleti

0d 60. let 20. stoleti, kdy byly poitate vyuzivany zeyména ke sbéru, uchovavani
a zpracovani dat, doslo v oblasti informatiky k obrovskému vyvoji. Zpocatku byla oddéleni
IT povazovana spie za poskytovatele sluzeb ostatnim odd€lenim a samotné odd¢leni se na
zisku piimo nepodilelo. Jedinym zpisobem, jak méfit v t€ dobé hodnotu IT oddéleni, bylo
sledovani dostupnosti poskytovanych sluzeb. Postupem ¢asu se mezi dalsi metriky zafadily
spravnost a kvalita poskytovanych informaci. To bylo provazeno nutnosti piifadit témto
informacim cenu, tedy hodnotu dané sluzby. Informaéni potieba podniku rostla, ale
zeyjména malé a stfedni jednotky nedisponovaly dostateCnymi finan¢nimi prostiedky,
potfebnymi k provozu vypocetnich stfedisek, proto zacaly vznikat samostatné firmy, které
se zabyvaly zpracovanim dat pro své zakazniky. Servisni stfediska zajistovala zpracovani

dat kvalitn€ a s niz§imi naklady nez podnik sam.
2.1.2 Sedmdesata 1éta 20. stoleti

V pribéhu sedmdesatych let prestalo externi zpracovani dat vétSiné firem
vyhovovat a tehdejsi technologie neumoziiovaly on-line zpracovani. Proto podniky zacaly

budovat sva vlastni vypocetni stfediska. Zacal vznikat individualni aplikacni software.[1]

2.1.3 Osmdesata léta 20. stoleti

Osmdesata léta s sebou piinasi prvni zminku o systémech ERP. ERP piedstavuje
celopodnikovy informacni systém, ktery se snazi pokryt viechny funkéni jednotky firmy.
V oblasti vyvoje informaénich systémi dochazi ke zmén€, protoze naklady na vlastni
vyvoj aplikaci rostou a pomala reakce IT oddé€leni stoji v cesté rozvoje podniku. Proto
firmy volily cestu nakupu ERP systému spolu s potfebnym softwarem a hardwarem od
externich dodavatel(l, ten byl poté zprovoznén dalsi specializovanou firmou - systémovym
integratorem. Samotny provoz IS/ICT byl ponechan na podniku samotném. . Prizkum
zaméfeny na informa¢ni systémy 520 <Ceskych firem provedeny L. Karpeckym

dokumentuje, ze vyznam tradi¢niho modelu roste s velikosti podniku, pifi¢emz podniky do
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1000 zaméstnanc se pievazné orientyji na tuzemské dodavatele ERP, zatimco vétsi

podniky téméF vyhradné voli cestu zahraniéniho Feseni !

2.1 4 Devadesata 1éta 20. stoleti

Rada podnikd si jiz bshem 90.let zatala uvédomovat problémy spojené
s klasickym modelem IS/ICT a pievadéla zdroje hardwaru, softwaru i pracovniki na jinou
specializovanou firmu, od které nakupovala vétdinu sluzeb a tedy zacala realizovat
Outsourcing. Dusledky provozu informaéniho systému formou Outsourcingu jsou velmi

rozporuplne.

Aplikace bylo nutné upravit zakaznikim na miru. Proto, Zze nebylo mozné dané
aplikace uplatnit pro vét§i mnoZstvi zakaznikli, nebylo mozné dosahnout uspor z rozsahu
na strané poskytovatele a tedy ke snizeni nakladia na tuto sluzbu. Kazdy zakaznik mél své
specifické pozadavky na systém a proto jedina oblast, ve které doslo ke snizeni nakladi
byly lidské zdroje, které byly sdileny vice zdkazniky Outsourcing, zejména v podani
vétSich firem, s sebou piinesl jednu velmi podstatnou zménu oproti pivodnimu feSeni. Na
informatické scéné se objevuje nové feseni , dodavatelsko-odbératelskychs® vztaht v této
oblasti. ,Jedna se obchodni model ASP (Application Service Providing), ktery stoji na
dvou principech: na pronajmu softwaru a na vzdaleném poskytovani. Z tohoto divodu se
Casto hovofi o pronaymu aplikace jako o sluzbé, nikoliv produktu ? Standardni smlouva je
zde nahrazena tzv. SLA, nebo-li smlouvou o Urovmi poskytovanych sluzeb, ktera
zakaznikovi umoziuje odhlédnout od technologickych problému a definovat systémové

pozadavky v business pojmech, které jsou pro manazery srozumitelné,
2.1.5 Pfelom usicileti

Dalsi desetileti s sebou pfineslo vyrazny posun v oblasti vyvoje a provozu IS/ICT.
Tento krok byl u¢inén prostiednictvim nabidky sluzeb, které jiz nebyly customizované,

jako sluzby nabizené prostiednictvim Outsourcingu. Tyto aplikace mohly fungovat pro

! VORISEK, 1., aj. Aplikacni stuzby ISICT formou ASP. 1. vyd. Praha; Grada Publishing, 2004.
ISBN 80-247-0620-2, str. 18

* Zakazmické metriky v modely ASP [online]. [cit. 24.11.2003]. Dostupné z: <
http:/fwww. cssi.cz/publ_si_clanek.asp?typ=1&kod=3%0 > str.1
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vice zakaznikd soucasné a tudiz umoziiovaly dosahovat kyzenych uspor z rozsahu. To bylo
disledkem standardizace hospodarského prostiedi, ke kterému dochazi diky sjednocovani
legislativy, obchodnich podminek a prostiedi v zemich patiicich mezi &lenské staty

Evropské unie.

2.2 OQutsourcing vs. ASP

Cilem Outsourcingu obecné je zbavit zakaznika starosti s provozem vypodetni
techniky a umoznit mu vénovat se hlavnimu predmétu podmkéni. Firmé se tak uvolni
dosud vazané zdroje, které mohou byt relokovany na projekty pfimo souvisejici s jejim
podnikatelskym zamérem. V kone¢ném souctu dochazi i ke snizeni nakladd na péci
o vlastni ICT prostiedi. Dalsim podstatnym diivodem pro¢ svéiit pééi o ICT externimu

dodavateli, ktery se na tuto ¢innost specializuje, jsou odbornost, strategie a stabilita.

.,V sou¢asnosti je v zemich zapadni Evropy Outsourcing pouZivan jako metoda ke
zvyseni kvality sluzeb, finanéni vykonnosti a otevirani novych druhii sluzeb. Na rozdil od
¢eskych podniki, ve kterych si Qutsourcing svoji cestu ke snizovani nakladu a zvySovani

5‘1

jejich piehlednosti teprve hleda.

Model ASP tvofi podmnozinu sluzeb Outsourcingu a je tedy zfejmé, Ze jeho

vlastnosti jsou aplikovatelné i na ASP.

ZjednoduSen¢ je mozné konstatovat, ze ASP je elektronickou formou
QOutsourcingu, oviem s touto zjednodusenou formulaci se nelze smifit. ASP je nova forma
externiho poskytovani sluzeb, kterd vznikla s pfichodem novych technologii. Nékdy jsou
tyto sluzby oznaeny pojmem ISP — Internet Service Providing. Princip spo€iva v tom, ze
zakaznik nemusi mimo vlastnich PC stanic nakupovat Zadny dodate¢ny HW a SW, nemusi
budovat vlastni sit¢ ani disponovat vlastnimi IT specialisty a jeho data jsou zpracovavana,
spravovana a administrovana ptes web. Zakaznik nenakupuje zadné licence, cena za sluzbu
je ur¢ena pausalni sazbou platby, ktera mizZe byt upravena na zakladé skute¢né kvality
sluzby. Zakaznikovi tak odpadaji naklady spojené s pofizenim, vyvojem a implementaci

IS stejné tak jako vlastni provozni naklady.

Y Computerworld. C.5. Praha: IDG Czech, 2005, str. 3
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Nasledujici tabulka ilustruje situaci, jaka byla na pocatku 21. stoleti v oblasti ASP

v Ceské republice. Priizkum trhu byl proveden autory knihy , Aplikaéni sluzby IS/ICT

formou ASP “ v roce 2001 mezi 110 ¢eskymi podniky, které mély moznost vyjadrit svij

postoj k ASP. Je nutné si uvédomit, ze v dob& uskute¢néni prizkumu, bylo ASP v Ceskych

podminkach néfim novym a pro S§irS§i podnikatelskou vefejnost dokonce neznamym

pojmem. , Samotny termin ASP byl poprvé predstaven svétu v fijnu 1998 analytikem

[DC ) (24 1

Tabulka ¢.1: Procentuelni rozlozeni odpovédi na dotaz, zda je ASP dulezity

Dotaz: Je ASP dulezity trend? Souhlasné
odpovédi

Ano, tento tvp sluzbv nam uz pfinasi konkrétni uZitek a povazujeme ho za strategickv 9%

Ano, povazujeme ASP za duleZitou prileZitost 10%

Ano, je dulezité sledovat vwvoj a nezaspat dobu, zatim je ale ASP pfili§ syrové 34%

MozZna na tom néco bude, pockame a uvidime 44%

Ne, je to jen modni bublina 3%

Zdroj: VORISEK. J.. aj. Aplikacni sluzby IS/ICT formou ASP. 1. vyd. Praha: Grada Publishing, 2004.

ISBN 80-247-0620-2, str. 23

Graf ¢.1: Procentuelni rozlozeni odpovédi na dotaz zda je ASP dulezity

44%

34%

O Ano, tento typ sluzby nam uz pfinasi
konkrétni uzitek a povazujeme ho za
strategicky

B Ano, povaZujeme ASP za dlleZitou
piilezitost

O Ano, je dulezité sledovat vyvoja
nezaspat dobu. Zatim je ale ASP
prili§ syrové.

O MoZna na tom néco bude. Pockame
a uvidime.

m Ne, je to jen médni bublina

Zdroj: VORISEK. 1., aj. Aplikacni sluzby IS/ICT formou ASP. 1. vyd. Praha: Grada Publishing, 2004.

ISBN 80-247-0620-2, str. 23

" VORISEK, 1., aj. Aplikaéni sluzby IS/ICT formou ASP. 1. vyd. Praha; Grada Publishing, 2004,

ISBN 80-247-0620-2, str. 25
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Tabulka ¢€.2: Procentuelni rozlozeni odpovédi na dotaz zda je ASP dulezity

Dotaz: Planujete vyuzivani ASP? Souhlasné
odpovédi
Jiz ASP pozZivame/poskytujeme, je to pro nas klicovy trend v nasich planech 9%
Vvuziti ASP je dulezitou soucasti nasi strategie 5%
Planujeme vvuziti ASP v konkrétni omezené podobé 8%
Vvhledové o ASP uvazujeme, ale konkrétni zamér nemame 51%
Ne. nepotfebujeme vyuZivat ASP 27%

Zdroj: VORISEK. J.. aj. Aplikacni stuzby IS/ICT formou ASP. 1. vyd. Praha: Grada Publishing, 2004.
ISBN 80-247-0620-2, str. 23

Graf ¢.2: Procentuelni rozlozeni odpovédi na dotaz, zda je ASP dilezity

O Jiz ASP pozivame/poskytujeme, je to
pro nas Kicovy trend v nasich
planech.

| Vyuziti ASP je duleZitou soucasti
nasi strategie.

O Panujeme vyuziti ASP v konkrétni
omezeneé podobé.

O Vyhledové o ASP uvazujeme, ale
konkrétni zamér nemame.

| Ne, nepotfebujeme vyuzivat ASP.

51%

Zdroj: VORISEK. 1., aj. Aplikacni sluzby ISICT formou ASP. 1. vyd. Praha: Grada Publishing, 2004.
ISBN 80-247-0620-2, str. 23
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Zrod ASP je uzce propojen se zménou vnimani podnikového fizeni. Z téchto

principi jsou pro vznik ASP nejvyznamnéjsi zejména:

e Rizeni na bazi podnikovych procesi
e Vytvafeni dodavatelskych siti

e Propojovani strategického fizeni podniku s fizenim IS/ICT

wPostup fizeni podniku pii vyuziti t€chto principl lze charakterizovat posloupnosti

nasledujicich kroki:

1
2.

ur¢eni podnikovych cild,

definice produkti a sluzeb, které podnik bude dodavat na trh a pomoci kterych
dosahne zamyslenych cili,

definice hlavnich podnikovych procest, které budou produkovat pozadované statky
a sluzby,

urCeni, které asti procesu bude firma zajist'ovat vlastnimi zdroji a které nakoupi
jako externi kooperaci (vytvofeni dodavatelské sité)

navrh informacnich sluzeb, které podpofi nadefinované vnitropodnikové
1 mezipodnikové procesy,

navrh podnikové organizace (organiza¢ni struktury, odpovédnosti a pravomoci
jednotlivych utvarii a pracovnich mist), ktera bude optimalné vyhovovat

. P . e . wof b 1
podnikovym procesim a jejich informa¢ni podpote.*

Postup, popsany v jednotlivych krocich je propojen podnikovymi procesy . Tato

metoda je popsana modelem , Procesy, zdroje a oblasti podnikového fizeni.“ Ten je

soucasti metodiky MMDIS - Multidimensional Development of Information System,

vyvijené na katedie informa&nich technologii VSE od roku 1990.

VVORISEK, 1., aj. Aplikacni stuzhy IS'ICT formou ASP. 1. vyd. Praha: Grada Publishing, 2004
[SBN 80-247-0620-2. str. 26
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Obrazek ¢.1: Schéma procesné fizené organizace
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Zdroj: VORISEK. J.. Managing modern organisations with information technology: Trendy IS/ICT, na které

musi uzivatelé a dodavatelé reagovat, Praha:CSSI. 2005

Z predchazejiciho textu vyplyva, ze model ASP se snaZzi, v porovnani s ostatnimi
modely, nabidnout zakaznikovi néco navic a vést k optimalnimu vyuziti lidskych
1 vypocetnich zdroji. Témto vyhodam se budu vénovat v kapitole 3.1.1 Vyhody ASP pro

zakaznika.
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2.3 Charakteristika ASP

2.3.1 Definice ASP

V odborné literatufe, periodikach a na internetu se nabizi celd fada definic vyrazu
ASP. Nékteré zdroje chapou zkratku ASP zeyména ve vyznamu Application Service
Providing, jini ve smyslu Application Service Provider. Jedna se o dvoji pohled na stejnou
problematiku. V prvnim pifipadé mluvime o ASP jako o poskytovani aplikacni sluzby,

v piipadé druhém uvazujeme o ASP jako o poskytovateli této sluzby.

Piiklady moznych definic, jak jsou prezentovany na www strankach subjektil

pohybujicich se v této oblasti:

ASP Consortium: Organizace ASP Industry Consortium povazZuje za ASP takovou

spolednost, ... kterd dava k dispozici aplikaci, IT infrastrukturu a dal$i dodatedné sluzby
potiebné k poskytnuti kompletni aplikaéni sluzby zakaznikovi na bazi predplatného. ASP
typicky hostuji aplikaci ve vzdaleném datovém centru a pfistup umoziuji svym klientim
pomoci internetu nebo privatnich linek, pfip. virtualni privatni sité (VPN - Virtual Private
Network).

K tomu, abychom si o ASP utvorili celistvy obraz, je vhodné definici dale rozsifit:

e aplikace je wvytvofena nékterym z dodavatell softwaru, piipadné piimo
poskytovatelem,

¢ aplikaci si mize predplatit a pouzivat mnoho zakaznikii najednou,

¢ spravu a udrzbu aplikace provadi poskytovatel této aplikace,

¢ zakaznik vyuziva sluzeb aplikace na svém zafizeni (PC) obvykle s pomoci

. . rw w - . wr Wt war s ‘ 1
internetového prohlizece s jednoduchym a uzZivatelsky piivétivym rozhranim*

U ASP Consortium[online].[cit. 15.12.2005].Dostupné z http://www.cssi.cz/oblast_index.asp?oblast=050301
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hitp.‘enwikipedia.org: ., An application service provider (ASP) is a business that provides

computer-based services to customers over a network. The most limited sense of this
business is that of providing access to a particular application program (such as medical

billing) using a standard protocol such as HTTP.

http://en. wikipedia org: Poskytovatel aplikacni sluzby je subjekt, ktery zajistuje pomoci

pocitate dostupnou sluzbu, kterd je zakaznikovi poskytovana prostfednictvim internetu.
Nejvice limitujici je vtomto pfipadé zajisténi piistupu k jednotlivym aplikanim

programum pouzitim standardnich protokola jako je http.

www.silvrleaf com: |, A third-party company that distributes software-based services from

a central location to customers in other locations. ASPs offer companies services that
would otherwise have to be done in-house, or onsite. Using an ASP is often an inexpensive
way  for companies and  organizations 1o manage  thelr  information

services*

www silvrleaf.com: Spolenost (tfeti strana), ktera distribuyje softwarové zalozenou

sluzbu z centralniho umisténi k zakaznikovi na jiném misté Takto nabizené sluzby by
jinak musely byt feSeny vmtropodnikoveé. Pro podniky a organizace je vyziti ASP asto

levnym zplisobem, jak zajistit jejich potfebu informatickych sluzeb.

www.adserversolutions.com: ,, Entities that manage and distribute services and solutions

: 3
to customers across a wide area network from a central data center. ™

www.adserversolutions com: Organizacni jednotky, které fidi a distribuwji sluzby a feseni

zakaznik(im prostrednictvim sit€ centralniho zdroje dat.

www.eidx.comptia.org: , An Internei-based provider of hosted applications andior

services, or an applications/services outsourcer. ASPs provide applications and services

U Wikipedialonline].[cit. 15.12.2005]. Dostupné z hitp://en. wikipedia.erg/wiki/Application_service providing
2S.r‘lvr!’eraf[online],[c;it, 15.12.2005]. Dostupné z http://www silvrleaf. com/Aoolsfierms.itml

3Adserversolutions[online] [cit. 15.12.2003). Dostupné http:/www. adserversolutions. com/adserver/adterms. html
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such as a business-to-business auction site or electronic catalog. Think of such
applications and services as being available for rent (for hire); the ASP is the landlord and
is responsible for maintenance, improvements, certain utilities, pest control (security), etc.
An ASP  provides comprehensive services to  fill a market

need

www eidx comptia.org: Na bazi internetu zalozeny poskytovatel hostitelskych aplikaci

a sluzeb. ASP zajistuji aplikace a sluzby jako b2b aukéni prostor nebo elektronicky
katalog. Uvazujeme-li o aplikacich a sluzbach jako o takovych, které jsou nabizeny formou
pronajmu; poskytovatel je majitelem sluzby a je zodpovédny za udrzbu, zdokonalovani,
spolehlivost zafizeni, bezpeCnost atd. Poskytovatel zajistuje komplexni sluzbu, aby naplnil

potiebu trhu.

2.3.2 Zakladni defini¢ni charakteristiky ASP

Dle spoleénosti IDC je za ASP povazovan takovy subjekt, ktery splije

nasledujicich pét podminek:

1. Zaméfeni na aplikaci — ASP poskytuje spravu a pfistup k aplikaci, ktera je
komerén¢ k dispozici. Tato sluzba je odlisna od procesniho Outsourcingu, kde
smlouva zahrnuje vramci definice predmétu sluzby, vykonavani presné
specifikované &asti podnikového procesu, napi. fizeni lidskych zdroji nebo finance.
Také se lisi od zakladnich hostovacich sluzeb, kde pfidana hodnota je zaméfena na
fizeni a spravu sité¢ a serverovych prostfedki a nikoliv na spravu aplikaéniho
vybaveni. ASP je tedy nékde mezi témito dvéma typy sluzeb.

2. Predmétem prodeje je pristup k aplikaci bez nutnosti investovat do nakupu licenci,
serverq, najimani a $koleni IT pracovniki a pofizovani dalSich zdroji. Poskytovatel
ptisludnou aplikaci bud’ vlastni, nebo ji provozuje na zakladé specialni smlouvy
s vyvojarskou firmou.

Centralni sprava — ASP sluzby/aplikace jsou spravovany v centru u poskytovatele

LN

a nikoliv u zakaznika, jak tomu Casto byva v pfipadé klasického Outsourcingu.

1Com;vria[online] [eit. 13.12.2003]. Dostupné z http://www. eidx.comptia.org/reference/abbreviationsfabbrev_a.aspx
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Zakaznici pak k aplikaci pfistupuji pies sitovou infrastrukturu — internet, virtualni
privatni sité, i zcela privatni linky.

. Model 1: N (one-to-many) — ASP a souvisejici aplikaéni software jsou navrzeny
pro provoz v modelu 1N, kdy jedna aplikace je sdilena vice koncovymi zakazniky.
To je jeden z hlavnich rozdill oproti klasickému Qutsourcingu.

Dodani sluzby na zakladé smlouvy — ASP je v olich zakaznika firma, ktera je
zodpovédna za doruCeni aplika¢nich sluzeb ptesné podle pravidel uvedenych ve

smlouvé.[1]
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3 Subjekty ASP

ASP je model, ktery spojuje zakaznika na jedné strané a poskytovatele na stran¢
druhé. Mezi obéma stoji nabizena sluzba, ktera je predmétem celého vztahu. Zakaznikem
v téchto souvislostech rozumime firmu, ktera se rozhodla takto nabizenou sluzbu vyuzit.
Poskytovatelem rozumime podnikatelsky subjekt, ktery zminénou sluzbu nabizi

k prongjmu.

Z topologie feSeni, zobrazené na nasledyjicim obrazku je jasné viditelna
propojenost zakaznika a poskytovatele. Vzajjemnému vztahu té€chto dvou se budu blize
vénovat v kapitole 4 SLA, ktera tyto dva pohledy spojuje do jednoho dokumentu. V této
kapitole se zamé&im na kazdy subjekt zvlast' a pokusim se definovat vyhody a nevyhody
pro ob& zidastnéné strany, vetné motivu, ktery vede zakaznika k tomu, aby jako cestu

k IS zvolil formu ASP.

Obrazek ¢ 2: Poskytovatel aplikaéni sluzby — topologie feseni

p
Zakaznik Poskytovatel
mternetového
~piipojeni
AN
( | Poskvtovatel
Zakaznik internetového
| Internet ::I plipojen ASP
\ -
Poskytovatel -t
- internetového
Zakaznik bypfipojeni
\

Zdroj: VORISEK. I.. aj. Aplikacni sluzby ISTCT formou ASP. 1. vyd. Praha: Grada Publishing, 2004
ISBN 80-247-0620-2. sir. 56
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3.1 Zakaznik a ASP

Zakaznici se nékdy rozchazeji v divodech, které uvade€ji pro pofizeni sluzby
prostiednictvim prongmu, tedy formou ASP. Tyto rozdilnosti plynou zejména z odlisné
velikosti podnikd, jejich jiné finanéni situace, nestejné Grovni lidského kapitalu v oblasti
IT, rozdilné zkusSenosti s podobnymi softwarovymi produkty atd ,Z vyzkumu Forest
Research vyplyva, ze hlavnim diivodem pro pronajem aplikaci je nedostatek odborniki
schopnych provést instalaci a zajistit jeji provoz. Nasleduje moznost rychle zavést feSeni

e v . v wl
s mensimi naklady a garanci dostupnosti.*

Pouzitim modelu ASP realizuje firma, tedy zakaznik, nemalé uspory nakladl na
ICT ( ekonomickému pohledu na model ASP z pozice zakaznika se budu blize vénovat
v kapitole 3.1.2 Ekonomicky pohled na ASP) , ale je nutné si uvédomit, ze cela fada
pozitiv, ktera se timto organizaci nabizi je mnohem $irdi a nelze ji takto snadno vymezit.
Jak vyplyva ze studie spolecnosti IDC, je mozné vyhody plynouci z ASP identifikovat do
tii skupin:

Tabulka ¢.3: Tii skupiny vvhod plynoucich z ASP

Skupina vvhod

Popis

Ptiklad

Technologické
uspory

Spocivaji v uspote nakladi na software,
hardware, komunikaéni infrastrukturu
a zafizeni nutnych k jejich provozu

Odpada rozsahla investice
do planovaného rozsifeni
datového centra firmy
Mensi kazdoro¢ni investice
do nakupu hardwaru

ZvySeni ZlepSeni produktivity firmy, zameéstnanci | Pfemisténi personalu
produktivity mohou pracovat efektivné), dochazi uvolnéného z IT oddéleni
k pfesunu lidi na jiné misto nebo ke do jiného oddéleni
sniZeni jejich poctu SniZeni po¢tu zaméstnanci
IT oddéleni
Zlep3eni Realizovano v piipadég, ze zakaznik je Vy§si pozornost je mozné

procest firmy

diky ASP schopen zménit a zlepsit své
procesy(na rozdil od pifedchozi kategorie
— zlep$ené produktivity, kde proces
zUstava stejny, ale zvysuje se jeho
efektivnost)

vénovat vlastni ¢innosti
firmy

Zdroj:MIZORAS. A ,The finnancial Returns of Sofiware as o Service Oracle E-Business

Outsourcing. 2002

Suite

' VORISEK, 1., aj. Aplikacni stuzby ISICT formou ASP. 1. vyd. Praha: Grada Publishing, 2004, ISBN 80-247-0620-2,

str.59
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3.1.1 Vyhody ASP pro zakaznika

Nyni si dovolim uvést seznam piinost, které uvadeéji zakaznici, tak jak jsou

prezentovany v knize Aplikac¢ni sluzby IS/ICT formou ASP:

¢ Vie pod jednou stfechou — poskytovatel sluzby na sebe prebira rozhodnuti o vyvoji
softwaru, vybéru hardwaru, 0drzb€, integraci a fizeni potiebnych zdroji a nabizi
zakaznikovi fedeni jako celek. Firmy hledajici ICT feSeni nemuseji rozhodovat
o kazdé jednotlivé véci, ale toto rozhodnuti za n€ ucini poskytovatel. Poskytovatel
jedna s ostatnimi subdodavateli a viiéi zakaznikovi vystupuje pouze jediny subjekt.

¢ Piedvidatelnost nakladl a zpfistupnéni drahého sofistikovaného softwaru i mensim
a finanéné slabdim firmam - ASP s1 za sluzby 0€tuji roéni, mésicni ¢ tydenni
pausaly. Naklady tedy maji predikovatelny vyvoj a ve srovnani s klasickou cestou
nemaji investi¢ni §picky. To umoziuje firmam vyuzivat pro né do té doby
nedostupny software.

¢ Rychlost vyuziti — ASP doda zakaznikim své feSeni rychleji, nez kdyby se
spoléhali na své vlastni IT oddéleni nebo externiho systémového integratora.
Divody k tomu tvrzeni jsou nasledujici:

1) ASP obvykle neposkytuje pfilis§ velky stupen customizace
2) ASP provozuje aplikaci na své vlastni technologické infrastruktuie, ktera je
jiZ odzkoudena a stabilizovana.

¢ MozZnost vyzkouset si nabizenou sluzbu — vétsina ASP nabizi zakaznikim mozZnost
bezplatné si vyzkouset sluzbu pied jejim rutinnim placenym nasazenim. Tato
moznost u jinych forem provozovani IS/ICT neni mozna.

e Snadngjdi upgrade — upgrade je diky niz§i customizaci snadng&j$i a rychlejdi. Casto
se tyka pouze zdroji umisténych u poskytovatele. Zakaznik by nemél pocitit
omezeni provozu.

¢ Minimalizace naroki na ICT odborniky ve firmé — firmy v piipadé vyuziti ASP
nemusi pro zaji§téni chodu IS/ICT zaméstnavat mnozstvi specialistll, ani nemusi
mit nutné knot-how. Poskytovatel zajistuje chod a udrzbu prostiednictvim
vlastnich lidi a s vlastnimi znalostmi.

e Moznost distribuce pracovni sily — poskytovani sluzeb pfes internet nebo privatni

sité a piistup k dilezitym aplikacim jednoduse pres www prohliZe¢ oceni zejména

26



spoleCnosti, které maji své zaméstnance v nékolika odlidnych geografickych
lokalitach, nebo se jedna o tzv. mobilni zamé&stnance.

e Soustifedéni se na vlastni business — piiklady z praxe ukazuji, Ze €as a nédklady
vénované na zavedeni a udrzbu IS/ICT enormné rostou a v mnoha piipadech
zastifiyi vlastni Sinnost firmy. ASP muze tyto naklady sniZzit. Umozni firme vice se

vénovat vlastnimu podnikéani a ne problémim s informaénimi technologiemi.[1]

3.1.2 Ekonomicky pohled na ASP

Nyni se zastavim u otazky, co mize vést majitele firmy ¢i informa¢niho manazera

k tomu, Ze pfemysli o pofizeni informaéniho software prostfednictvim ASP?

Kromé jiz vySe zminénych pozitivnich dopadl, které se tykaji stranky provozni
a obchodni, mezi které patfi napi. moZnost soustfedit se na hlavni Cinnost podnikani,
prilezitost ziskat konkuren¢ni vyhodu a eventualita dosdhnout na produkty svétové urovné.
To vSe buduje pozitivni vztah k ASP, ale diive & pozdégji kazdy, kdo o néem takovém
piemysli, narazi na otazku ceny. Musi umét odpovédét, jaké naklady jsou s touto sluzbou

spojeny a jakych je popi. mozno docilit Gspor oproti pavodnimu stavu,

¢ Naklady na samotnou aplikaci

Jak vyplyva z celé diplomové prace, charakter sluzeb poskytovanych formou ASP,
je v podstaté ,virtualni“. Tim mam na mysli to, ze podnik nevlastni zadnou ,krabici*
s instalaénim CD ani zadnou jinou fyzickou formu systému. Veskery piistup k softwaru
ktery probiha, se d¢je na trovni dat tekoucich od poskytovatele ASP do firmy zdkaznika
a naopak Kvalita a kvantita tohoto pfistupu je povétsinou zakotvena v SLA, nebo
v podobném dokumentu. Tato dohoda také stanovuje cenu, kterou zakaznik za takovou
sluzbu, odebranou ve stanovené kvalité, zaplati. A tim se dostavam k otazce nakladi s tim

spojenych.
Abych mohla dostate¢né nazorné ilustrovat celou situaci, porovnam ekonomické

(Uetni) disledky nakupu IS formou ASP a pofizeni IS klasickym zplisobem. V této asti

se budu vénovat pouze nakladiim spojenym se samotnym uzZivanim IS, nikoliv nakladiim
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na lidsky kapital, $koleni, hardware & update, protoze t&ém budou vénovany nasledujici

odstavee,

Pro nazomnost budu pouzivané ceny uvadét pouze v fadech, protoze pro pomérné
presnou predstavu je to pln¢ postacujici. Budu uvazovat malou firmu s 20-ti zaméstnanci,

z nichZ ¥ budou vyZadovat piistup k datim v IS.

V prvnim piipad€, kdy se rozhodneme pro klasickou formu nakupu softwaru, hned
na pocatku stojime pred slozitou otazkou, zda nase firma ekonomicky unese tak velkou
investi¢ni poloZzku v fadech miliomi K¢&. Jak jsem jiZ zminila, jedna se o investi¢ni polozku
a ztoho jasné plyne uletni pohled na celou situaci. Do nakladl, tedy do polozek
snizujicich zaklad dané, se tato investice bude dostavat formou odpisi po fadu let.
Konkrétni zapis spofiva v tom, Ze musime takto nabyty dlouhodoby nehmotny majetek
zaradit na uet 013 — Software a po dobu 36 mésici ho odepisovat, tedy prevadét do
nakladi prostfednictvim 0ctu 551 — Odpisy dlouhodobého hmotného a nehmotného

majetku. Zakon o dani z piijmu nam nic jiného neumoziuje.

V pfipadé druhém se firma rozhodne pofidit software stejné kvality formou ASP.
Nestane se jejim majitelem, pouze si IS pronajme na potfebnou dobu a v potiebném
rozsahu. Za to plati poskytovateli pausalni mési¢ni (kvartalni atd.) poplatek za kazdého
uzivatele, popi. za objem zpracovanych dat. Tato konkrétni Castka milZe byt upravena
v disledku drovné kvality dodavky. Rozpéti, vjakém se miZe cena pohybovat je
stanoveno v SLA. Mésiéni platby se pohybuji v fadech tisich K& a ucetni jednotka miize
tyto polozky piimo zanést do nakladii a nemusi o daném softwaru Uétovat jako o

investicnim majetku a to je bezesporu vyhodné.

e Naklady na lidsky kapital

Uspory na lidském kapitalu, kterych mize firma diky nasazeni IS prostiednictvim
ASP dosahnout, jsou nezanedbatelné. V okamziku, kdy pfistoupi k prondjmu softwaru,
odpadaji ji naklady spojené s vedenim IT oddéleni a IT specialisti, protoZe jediné, co

v takovém piipadé potfebuje, jsou schopni koncovi uzZivatelé - zaméstnanci, ktefi jsou
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ochotni s1 funk&nost nového IS osvojit. Vedkeré problémy spojené simplementaci

a spravnym provozem jsou zajiStény providerem.

¢ Naklady na upgrade

Kazdy software zastarava a je nutné starat se o jeho aktualnost a soulad s platnou
legislativou. Tato Cinnost je velice ¢asov€ 1 finan¢né ndro¢na. Pokud jsme si koupili IS
klasickym zpiisobem,
musime kazdou dalsi verzi, kazdy upgrade draze zaplatit. V pfipadé, Ze jsme piistoupili na
formu ASP, mame vétdinou tuto ,,sluzbu™ automaticky zahrnutou do ¢astky pausalni sazby.

A tedy pro nas nepiedstavuje zadnou investi¢ni polozku.

e Naklady na hardware

Vzhledem k tomu, Ze aplikace je nainstalovana na hardwaru poskytovatele, je jeho
vlastnictvim a zakaznik k ni piistupuje pouze vzdalené, odpada nutnost investovat dalsi
polozky do zabezpedeni serveri, sité atd. Jediné, co vétdinou provozuje zakaznik ve své
vlastni rezii, jsou samotna PC, ze kterych je k aplikaci pfistupovano. Z ¢ehoZz zcela
evidentné vyplyva, Ze Uspory na hardware dosahuji nemalé vyse. Nesmime pominout, Ze
Uspora na hardware se pifimo promita do Uspor na lidsky kapital, ktery jiz nemusi dané

servery, sit€, atd. spravovat.

3.1.3 Nebezpedi ASP pro zakaznika

Z vySe popsaného textu je zcela evidentni, ze vyhod, které zakaznik spolu
s rozhodnutim o ASP ziska, je cela fada. Ale pro¢ tedy stile existuji taci, ktefi tomuto
modelu nediavéiuji? Je to zpasobeno jen“ nedostateénou informovanosti? Nebo je tato

nediivéra piimym disledkem typicky Ceského podnikatelského prostiedi?

Odpovéd’ neni jednoducha. Divodii mize byt cela fada, popi. se milzZe jednat

o jejich nejriznéj$i kombinace. Nyni zde predlozim urcity souhrn obav, které trapi ¢eské
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zakazniky a brani tomuto modelu, aby zaujal pozici, ktera mu z jeho podstaty rozhodné

patii:

4 ww

Neduvéra v poskytovatele — typickou vlastnosti zakaznika je apriori neduvéfovat.
Stojime pied ukolem uvéiit schopnostem poskytovatele a tomu, Ze sluzba, kterou
nam nabizi je kvalitni a na vysoké arovni. Pfitom si uvédomujeme, Ze tuto sluzbu
nebudeme vlastnit, budeme si ji jen pronajimat. Obecné plati, Ze lidé véfi snaze
vécem na které si mohou , sahnout™ (napt. ,krabicové" systémy) nez sluzbé&, ktera

vidét neni.

Obava o interni data — Ce§ti zdkaznici maji extrémni obavu o sva firemni data
a pritom si neuvédomuji, Ze podnikatelsky subjekt, zaloZeny za u¢elem poskytovani
sluzeb, ma ve vétsin€ pripadd mnohem kvalitné&ji zajisténou bezpednost dat, nez
jakou jsou schopmi deklarovat sami. Piedstava, ze se ASP poskytovatel zapoji do
néjaké Spionaze je velice nepravdépodobna, protoze pokud by dosdlo k odhaleni
takové innosti, znamenalo by to konec podnikatelské kariéry celého ASP subjektu.
Musime si1 uvédomit, ze pravé divéra je jednou ze zakladnich hodnot tohoto

modelu.

Obava z piedrazeni — zakaznici maji obavu, Ze pokud sumarizuji Castky, které
zaplati poskytovateli, dostanou se na vys§i cenu, nez kterou by zaplatili, kdyby
potidili IS klasickym zpGsobem. Na jednu stranu musim uznat, Ze zakaznik ma
pravdu, ale to pouze v piipadé, Ze se smifime stakto plochym pohledem
a odhlédneme-li od dal3ich, tzv_ skrytych nakladu, které musime zaplatit Mluvime-
li otzv. TCO - Total cost of Ownership, situace se zméni. TCO zahrnuje veskeré
vydaje na investici, provoz, udrzbu a upgrade. Do TCO je ov§em také nutno
zakomponovat naklady spojené s hardwarem, na kterém je aplikace nainstalovana.
Nasledujici tabulka a obrazek ilustruje srovnani nakladl pii provozu aplikace

klasickym zpisobem a modelem ASP.
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Tabulka ¢.4: Rozlozeni nakladi pfi provozu aplikace klasickym zpisobem

Naklad Procentuelni podil na celkovych nakladech
Licence a Software 9%
Customizace, Implementace 43%
Hardware 26%
IT obsluha 14%
Udrzba 7%
Skoleni 1%

Zdroj: KOS, J. TYLL, L. Porovnani piistupu dvon pfednich svétovych poskytovatelit ASP jednoho Ceského.
CSSI: Crvrtletnik Ceské spolecnosti pro systémovou integraci. Praha: 2005.

Tabulka ¢.5: Rozlozeni nakladi pii provozu aplikace modelem ASP

Naklad Procentuelni podil na celkovych nakladech
Registra¢ni poplatek 68%
Instalace, Customizace a $koleni 32%

Zdroj: KOS, J. TYLL, L. Porovnani piistupu dvon pfednich svétovych poskytovatelit ASP jednoho Ceského.
CSSI: Crvrtletnik Ceské spolecnosti pro systémovou integraci. Praha: 2005.

Obrazek ¢.3: Srovnani nakladi pii provozu aplikace klasickym zplsobem a modelem ASP

 Viditeln&maldady —— T~
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Zdroj: KOS, J. TYLL, L. Porovnani piistupu dvou piednich svétovych poskytovatelit ASP jednoho eského.

CSST: Crvrtletnik Ceské spolecnosti pro svstémovou integraci. Praha: 2005,
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Z obrazku je evidentni, ze nejvétsi vydaje v piipadé pofizeni softwaru klasickym
zpusobem nejsou ty, které jsou ,,vidét na prvni pohled, ale pravé ty skryté, které tvofi vice
nez 90% zcelé sumy. Zatimco v piipadé pofizeni formou ASP je témér 70% nakladi

viditelnych a tedy je mozné je spravné definovat.

Pravé skryté naklady jsou témi, které vedou k prvotnimu nadSeni pro klasicky
zpusob pofizeni IS a zaroven k velkému zklamani v pribéhu nasazeni této aplikace. Na
povrch za¢nou pronikat tzv. skryté naklady, na které, bohuZel, neni bran vzdy dosti
dirazny zietel. A je samozieymé, Ze v okamziku, kdy zakaznik zjisti, ze pofizenim licence
za software zaplatil ,,jen“ cca 10% z celkové ceny, mize dojit k zavéru, ze toto rozhodnuti
nebylo spravné a leckdy se muze stat, Ze zakaznik neni schopen nést veskeré skryté

naklady spojené s pofizenim a béhem aplikace.

V pfipadé pofizeni aplikace formou ASP ma zakaznik na zalatku realnéjsi
pedstavu o nakladech, které bude muset vynaloZit na pocatku i v prib&éhu pouzivani
softwaru. Jednotlivé platby jsou specifikovany v SLA a témé&f 34 z nich se fadi mezi tzv.
viditelné. Tzv. skryté naklady mohou byt eliminovany tim, Zze se zadkaznik pfredem

informuje na naklady Skoleni a customizace aplikace.

3.1.4 Obavy zakazniki

V této kapitole se vénuji reakcim a dotazim zakaznika, ktefi uvazuji o vyuziti ASP

amaji uréité pochyby o spravnosti své volby.

,, Téma dotazu: Vyhody vs. nevyhody ASP

Dotaz ¢.1/a: Jaké jsou hlavni vyhody pronaymu aplikace? Mam strach a ostatni
spolupracovnici ve firm¢ také, Ze by nase data mohla byt zneuzita tou druhou firmou.
Pronajem softwaru je sice zajimava véc, ale jeho vvhody v nasem piipadé nepfevazi jeho
nevyhody. A v Cechach to je tak asi ve viech firmach.

Autor dotazu: Mgr. Gabriela Chladkova
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Odpovéd’: Podrobna diskuse o vyhodach a nevyhodach ASP by byla velmi rozsahla, proto
jen struéné;

Vyhody:

- niz8i naklady

- predikovatelné naklady

- pfesun z investi¢nich naklad mezi provozni

- vice prostiedkl na investice do jinych oblasti

- soustfedéni na vlastni core-business, zvySeni produktivity

- jistota efektu - aplikaci lze pfedem vyzkouset

- rychlost a flexibilita implementaéniho procesu

- levna profesionalni technicka podpora

- geograficky neomezena pfistupnost

- vyfeseni nedostatku IT personalu

- veskeré sluzby od jednoho partnera

Nevyhody:

- vhodna infrastruktura

- obava o data a bezpe&nost - jsou mimo vlastni firmu

- integrace s ostatnimi vnitropodnikovymi aplikacemi

- ztrata kontroly nad vlastni aplikaci (velmi subjektivni, manazefi nevidi, co se déje uvnitf
a proto tomu neveri)

- vétsi davéra ve vlastni {a drazsi) zaméstnance nez v externi odbornou firmu
- neni dostatecna nabidka

- piilis vysoka cena

Otézka bezpeénosti se obecné v Ceské republice piecefiuje. Va§ obchodni partner
{ASP poskytovatel) nema zadny zajem na tom, aby zneuzival Vase data. Takova zprava by
mu tak posramotila povést, Ze by jiz v oboru nemohl viibec fungovat. Navic realizuje
mnohem lepsi bezpednostni politiku nez je schopna si zajistit zakaznicka firma vlastnimi
silami.

wl

Autor odpovédi: Ing. Jan Pavelka

V'S8T diskuse[enline] [cit. 15.12.2005]. Dostupné z http://cssi.cz/diskuse_detail.asp?id=050301&kod=49
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. Téma dotazu: Cena za ASP vs. krabicovy software

Dotaz €.2: Nemyslite si, ze je cena za ASP sluzbu piili§ vysoka? Mam pocit, zZe po
zaplaceni ur¢ité Castky, kdy se poskytovateli vrati jeho investice, pak uz na mne jen
vydélava? V pripadé porovnani s klasickou koupi tak zaplatim jen jednou a pak uz ne.
Seétu-li mési¢ni platby za nékolik uZivatell, zjistim, Ze se za relativné kratkou dobu
dostanu nad cenu klasického krabicového SW.

Autor dotazu: Petr Marak

Odpovéd’: U klasického modelu prodeje SW skuteéné zaplatite jednou. Ale nezapominejte,
ze po néjaké dobé budete platit upgrady. V pripadé ASP platite stale stejné, ale uprgarde je
zahrnuty v cené. Zda je vyhodné&jsi klasicka varianta nakupu nebo vyuziti ASP sluzby,
zalezi jiz na konkrétni situaci, poétu licenci, vadi konektivité k internetu atd. Snahou ASP
poskytovatele by samoziejmé mélo byt, aby nabizenda ASP sluzba byla pro firmu
vyhodnéjsi nez nakup klasického SW.

Autor odpovédi: Miroslav Vit

Dotaz 1/b (reakce na piedchozi odpovéd) To je pravda, 1 piesto mi cena
1 000K ¢&/mesic/uzivatele pripada prilis vysoka. Stadi si spocitat naklady za cely rok, napf.
pro 5 lidi a dostaneme se do vyS§§i cenové kategorie nez v piipadé klasického
SW

Autor dotazu: Petr Matak

Odpoveéd’: Cena je v3ak jen jeden pohled. K cené krabicového SW musite dale piipocitat
naklady na instalaci, naklady na udrzbu SW (instalace patchil), nemalé poplatky za
upgrady, nutnost vlastnit aplikacni (a pfip. databazové) servery, personalni a financni
zajisténi lidskych zdrojli na spravu serveru a aplikace atd. Zohlednite-li tyto aspekty, tak
ASP sluzba muze byt vyhodnéjsi, nez se na prvni pohled zda.

Autor odpovédi: Miroslav Vit !

b ¢ssi diskuse[online].[cit. 15.12.2005]. Dostupné z http://cssi.cz/diskuse_detail.asp?id=050301 &kod=4%
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. Téma reakce: Total Cost of Ownership

Reakce 1/¢ (reakce na predchozi dotaz). Dotaz ilustruje neznalost nakladovych polozek
v souvislosti s informaénimi technologiemi ve vétsiné eskych firem. Ona klasicka koupé
je totiz jen $pickou ledovee, tedy zlomkem ceny, jez musi firma na pofizeni a udrzovani IT
vynakladat. Podstatnym terminem v této oblasti je TCO — Total Cost of Ownership, tedy
celkové naklady spojené s vlastnictvim. Zakladnim kritériem pak neni jen pocatecni
nakupni cena SW, ale1:

- Podpora/idrzba

- Pozadavky na HW

- Dalsi nezbytné SW pozadavky

- Potiebné lidské zdroje (administrace)

- Zapojeni v§ech subsystémi (integrace)

- Konzultace

- Modernizace

- Vzdélavani/skoleni (administratofi a kone¢ni uzivatelé)

- Vlastni zdroje

- Dostupnost systému (downtime)

Autor reakce: Ing. Vit Soupal!

! 3inbiz diskuse[online].[cit. 15.12.2005]. Dostupné z http://www . 3in.biz/pls/facm/acmif_felay. frm
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3.2 Poskytovatel a ASP

Na pozici poskytovatele v modelu ASP muiZeme pohliZet ze dvou riznych uhli
pohledu. Prvnim z nich je charakteristika poskytovatele jako podnikatelského subjektu
a druhym pohledem je hodnoceni poskytovatele ze zakaznické pozice. Tim mam na mysh
postup, jakym zakaznik pfistupuje k vybeéru svého budouciho providera aplika¢ni sluzby.
V kapitole 3.2.1 se budu vénovat prvnimu ze zminénych pohledi, v kapitole 3.2.2 definuji
naklady, které existuji na strané poskytovatele a v ¢asti 3.2.3 struéné popisi kroky, kterymi

zakaznik prochazi v prabéhu procesu vybéru poskytovatele.
3.2.1 Poskytovatel jako podnikatelsky subjekt

Nyni si dovolim, stejné jako v piipadé zakaznickych vyhod, uvést seznam piinosi,
které uvadéji poskytovatelé, tak jak jsou prezentovany v knize Aplikaéni sluzby IS/ICT
formou ASP:

¢ Vysoké procento piedvidatelnych a opakujicich se vynosi — predplatné zajistuje

pravidelny piijem.

¢ Vyhody plynouci zmodelu 1:N - poskytovatel mize zakoupené feSeni pouzit
u velkého poctu svych zakaznikl. Zaméstnanci, ktefi jiz ziskali s danym feSenim

zkusenost, dosahui vyssi produktivity prace.

e Vysoké naklady na zménu provozovatele — naklady zakazniki na zménu
poskytovatele sluzby jsou vysoké. V piipadé bezproblémového plnéni SLA je vyse

sjednanych postihi pii odstoupeni od smlouvy piili§ velka.

¢ Vysoka mira navratnosti investice (ROI) — diky rozloZeni fixnich nakladi na vice
zakaznikl a vy§8i efektivité vyuZitych zdroji mize poskytovatel dosahnout rychlé

navratnosti vloZzenych prostiedki.
¢ MozZnost expanze na trh malych a stiednich podnikd — diky niz8§im cenam ma ASP

moznost expandovat na trh, ktery do t€¢ doby patiil typicky spiSe krabicovym

resenim,
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3.2.2 Naklady poskytovatele ASP

Stejné tak jako zakaznik zvazuje stranku finan¢ni pfi svych uvahach o vyuzit ASP,
podobnym Gvaham se vénuje 1 poskytovatel Musi disledné a kvalifikované zvazit, jaké
naklady a v jaké vysi ssebou jeho role piinasi. Musi znat své konkurencni prostiedi
a potencialni zdkazniky a umét si spravné vykalkulovat, zda investice do takového projektu
je rentabilni. Musi si byt védom toho, Ze prvotni investice je sice nejrozsahlejsi, ale
zdaleka ne jedina, protoZze rist a rozvoj ASP poskytovatele je spojen s nutnosti investovat

stale vét§i mnoZstvi penéz do prondymu infrastruktury, sitového piipojeni a dalsich sluzeb.

Naklady ASP operatori lze rozdélit podle druhového hlediska do nékolika skupin
a v nasledwici tabulce jsou uvedena procenta, ktera vyjadiuji podil dil¢iho nakladu na

celkové sumeé.

Tabulka &¢.6: Procentuelni podil dil¢iho nakladu na celkové sumé nakladi

Naklad Procentuelni podil na celkovych nakladech
Provozni personal 23%
Obchod a marketing 15%
Aplikace 13%
Servery 10%
Datova centra 10%
Helpdesk 9%
Sitova infrastruktura 4%
Ulozisté dat 4%
Konektivita 4%
Ostatni 3%

Zdroj: Nakiadv na ASP[online] [cit. 15.12.2003]. Dostupng z http:/Awww.aspmonitor.cz

37



Graf ¢.3: Procentuelni podil dil¢iho nakladu na celkové sumé naklada

o Provozni personal
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O Aplikace
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B Sitova infrastruktura
O UloZisté dat

B Konektivita
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10% 13%

Zdroj: Ndklady na ASP[online].[cit. 15.12.2005]. Dostupné z http://www.aspmonitor.cz

Z grafu je evidentni, ze nejvétsi prostiedky vyzaduje lidsky kapital. Lze
predpokladat, ze naklady na lidské zdroje v oblasti IS/ICT dosahnou v brzké budoucnosti
az 60% z celkovych nakladu.

Druhou nejvétsi polozku tvoii naklady v oblasti marketingu a obchodu. Vzhledem
k tomu, ze povédomi 0 modelu ASP a jeho misto na trhu IS/ICT je jesté nutné upevnit, je
zapotiebi vydat nemalé investice do jeho zviditelnéni. U ziskanych zakaznikd je pak tieba
zajistit trvalou spokojenost prostfednictvim vynikajici péce a plnéni zakaznickych
pozadavki. Marketingovou strategii rozumime soubor aktivit slouzicich k rozvoji podniku

jako celku. Mezi tyto patfi:

e Analyza prostredi — zahrnuje typické interni analyzy (SWOT, matice BCG), externi
analyzy a zhodnoceni strategickych marketingovych zdroju

e Stanoveni cilii — poslani podniku zdivodiiuje smysl jeho existence

e Marketingovy mix — firemni nastroje obsahujici 4P

e Formulace strategickych variant
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Samozieyme, ze 1 poskytovatel stoji pred otazkou, zda si néjaky zdroj koupit, nebo
zda st ho pronaymout. Uvazuje tedy o vyuZiti Qutsourcingu. Tuto situaci budu ilustrovat na
nasledyjicim piikladu, ktery byl prezentovan na www.aspmonitor.cz, jako souéast ¢lanku
Naklady ASP“[15]

»¥ydaje napf. na servery se mohou ve zkoumaném fiskalnim roce vysplhat az na
hodnotu 20% celkovych nakladi, coZ je zpiisobeno tim, ze v daném obdobi ASP operator
uskute¢nil dilezité investice do nakupu nového hardwaru. V dalSich obdobich se jiz bude
starat jen o jejich provoz a udrzbu a tak vySe nakladl poklesne na hodnotu 3-4% ¢i jesté
méné. Pokud viak ASP poskytovatel nevlastni Zadné servery a pouze si je pronajima, jeho
vydaje se budou pohybovat v pfiblizné stejné urovni kolem 10%. Jak dlouho bude trvat nez
bude nutné provést novou investici do upgradu serveri neni mozné exaktné uréit, nebot
rychly vyvoj v oboru a turbulentni prostfedi nedavaji jasné a trvalé indicie, ze kterych by
bylo mozno vytvofit stabilni zavéry. Obecné se predpoklada, Ze mordlni Zivotnost
serverovych stanic (a obecné celého hardwaru) se pohybuje v horizontu 3 let. Konkrétni
rozhodnuti, zda inovovat hardware, pak zavisi 1 na dalsich faktorech, jako je pocet
obsluhovanych zakazniku, pofet a narofnost provozovanych aplikaci, dale se jedna
o pozadavky na objemy ukladanych dat apod. Délka inovaéniho cyklu tedy do uréité miry

determinuje vyhodnost, piip. nevyhodnost pronajmu.!

Otazku koupé, popf. najmu zdroji je tedy nutno dikladn& promyslet a zvazit
viechna pro a proti. Rozhodnuti o koupi je z dlouhodobého hlediska vyhodné&jsi (zeyména
v piipadé, Zze poskytovatel ma dostatetné mnozstvi zakaznikli a je tak mozné realizovat
uspory z rozsahu a vice zefektivnit vyuZiti vlastnich zdroji) a to jak pro poskytovatele, tak

pro zakaznika a to hned z nékolika divodui:

¢ Potfebny zdroj ma poskytovatel zcela pod kontrolou
¢ MiiZe garantovat poskytovanou kvalitu sluzby
¢ Reakce na potfeby zakaznika mohou byt maximalné rychlé

¢ Vzajemnym vyladénim v8ech parametri 1ze dosahnout optimalniho vykonu

! Naklady na ASP[online] [eit. 15.12.2005]. Dostupné z htip:/www.aspmonitor.cz
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Obecné je tedy mozné poskytovatele aplikacnich sluzeb v kontextu vlastnictvi

zdroje piifadit do jedné ze tif skupin:

e Vlastnici zdroje
¢ Najemci zdroje
o Subjekty aplikujici oba pfistupy, tzv. hybridni model (snaha vyuzit nejlepsich

vlastnosti obou model()

3.2.3 Postup zakaznika pfi vyb&ru poskvtovatele aplikacnich sluzeb

V mnoha ohledech odpovida vybérové fizeni ASprovidera jakémukoliv dals§imu
vyb&ru, na jehoZ konci stoji pofizeni nového statku ¢&i sluzby. Dulezité je viak to, aby si
zakaznik jiz na pocatku cesty vybéru uvédomil zejména rozdilnosti, které plynou ze
samotné podstaty najimanych sluzeb. Hodnotu, kterou nam takova sluzba pfinasi 1 jeji
kvalita, neni tak snadno méfitelnd a viditelna, jako v pfipadé fyzického zbozi. A proto je

tento postup slozitéjsi a cely proces komplikované)si.

Cely proces vybéru je moiné rozdélit do 4 fazi, které budou popsany

v chronologickém sledu:

1)  Identifikace cilii a pozadavki: Prvni krok je velice dilezity v pripadé€, Ze organizace
neni schopna spravné identifikovat své pozadavky, bude cely proces od pocatku veden
§patnym smérem a neni mozné, aby bylo dosazeno kyzeného piinosu. Zakaznik musi
definovat Uvodni podminky (Ceho chce prostiednictvim sluzby dosahnout), Ukoly
a méfitelna kritéria (vySe uspor, kterou chce dosahnout; Casovy horizont; vyse nakladi
s tim spojenych atd) na zakladé kterych miiZe byt pii konetném hodnoceni rozhodnuto

o uspésnosti ¢i netspésnosti celého projektu.
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Pii tvorbé a identifikaci cild a vybérovych kritérii by nemély byt vynechany

nasledwjici problémové oblasti:

o Typ pozadované aplikace a jeji funkcionalita

e Piinosy a kritické faktory Uspéchu spojené s pouzitim aplikace provozované
formou ASP

o Objem odebirané sluzby a jeho Skalovatelnost

e Pozadovana dostupnost a spolehlivost sluzby

¢ Proces zavedeni sluzby a naklady s nim spojené

¢ Potiebna technologicka infrastruktura a naklady s ni spojené

¢ Zajisténi provozu aplikace

o Skoleni a helpdesk

¢ (Osoba ASP poskytovatele — finan¢ni stabilita, ddvéryhodnost

¢ Bezpelnost a garance sluzby

2) Nalezeni a osloveni moZnych poskytovateli ASP: Druhy krok logicky navazuje na
zavéry prvni faze. Dochazi k osloveni vhodnych kandidath, ktefi splituji zakladni kriteria
nastavena v prvnim kroku. Konkrétni pozadavky jsou specifikovany a zakotveny
v dokumentu, kterym zakaznik zada o poskytnuti dodateénych informaci - tzv. RFI

{Request for Information). Jeho obsah je uréen vystupnim dokumentem prvni faze.

S vybérem vhodného partnera pro poskytnuti sluzby nam mohou poslouzit odborné
servery, které shromazd’uji informace o jednotlivych poskytovatelich a jimi nabizenych
sluzbach. Servertim za timto G¢elem ziizenych se vénuji v kapitole 6.1.1. Dalsi moZnosti,
jak vyhledat vhodného kandidata, je navstéva nékteré¢ho z veletrhli zaméfenych na tuto
problematiku (napf. INVEX). Jako dalsi se ndm nabizi moznost vyuzit sluzeb externiho
konzultanta, tedy odbornika, ktery je specialistou na tuto ¢innost. Jeho sluzeb muzeme

vyuziti v dalSich fazich vybér,
Béhem vyhledavani a vybéru potencialnich poskytovatell by mél zakaznik

podrobnéji rozpracovat pozadavky a kritéria a rozeslat je zajemciim s Zadosti o nabidku —

tzv. RFP (Request for Propsal).
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3) Hodnoceni a vybér: V okamziku, kdy vyprsi termin pro podavani nabidek, jsou
dorucené navrhy zhodnoceny po formalni strance. V tomto prvnim kole jsou tedy vyrazeni
ti kandidat, jejichz nabidka je zcela nevyhovuyjici. V dal$im kole jsou navrhy, které prosly
prvni selekei, hodnoceny na zakladé kritérii vyplyvajicich =z detailni specifikace
pozadavkli. Nasledné se vyhodnocuji informace o referencich, finan¢ni stabilité firmy
a divéryhodnosti poskytovatele. Vysledkem tretiho kola je zvoleni vitéze vybérového

fizeni poskytovatele ASP.

4) Vyjednavani kontraktu a definice SLA- Ctvrtou a tedy posledni fazi je vyjednani
kontraktu, na zakladé kterého bude tento vztah upraven a nastavit aroven poskytovanych
sluzeb — tzv. SLA (Service Level Agreement). SLA jako samostatny dokument bude blize
specifikovana v kapitole 4. Nyni bych se struén€ zminila o vztahu kontrakt — SLA, jak je
definovan v knize Aplika¢ni sluzby IS/ICT formou ASP. ,Obecné existuji dva mozné
zpusoby, jak vztah kontrakt-smlouva upravit. V prvém piipadé je SLA nedilnou soudasti
uzavirané smlouvy. V druhém pfipadé stoji SLA mimo tuto smlouvu a plni funkci
mimosmluvniho vykladového dokumentu. KaZdy ztéchto pfistupd ma sva pro a proti.
V nasem pravnim prostiedi se jako vhodnéjsi jevi pifipad prvni, kdy je SLA soulasti

smlouvy a je tak zarudena lepsi pravni vymahatelnost.!

' VORISEK, J., aj. Aplikaéni stuzbv ISZICT formou ASP. 1. vyd. Praha: Grada Publishing, 2004, ISBN 80-247-0620-2,
str.72
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3.3 Daldi subjekty v modelu ASP

Dalsi subjekty v modelu ASP a jejich role:

*

Dodavatel software (ISV — Independent Software Vendor). Jedna se o firmy, které
vyvijeji balikova fedeni, kterd se pak poskytuji formou ASP. Muze jit jak o velké
celosvétove pusobici firmy typu SAP, Oracle, Baan, tak 1 0 mensi pfevazné lokalné

plsobici firmy, v CR napf. firmy K2, Q.gir a dalsi.

Poskytovatel infrastrukturnich sluzeb (AIP — Application Infrastructure Provider).
Poskytovatelé aplikacni infrastruktury jsou vétsi firmy s dostate¢nou kapitalovou
silou, nebot vybaveni viemi komponentami technologické architektury vyzaduje
nemalé investitni naklady. Casto tuto roli piebira dodavatel hardware, ktery ma

k dispozici potiebné znalosti ke spravnému nastaveni a udrzbé vsech komponent.

Poskytovatel sitovych sluzeb (NSP - Network Service Provider). Jedna se zeyména
o telekomumkacni firmy a poskytovatele internetového piipojeni (ISP - Internet

Service Provider), které buduji sitovou infrastrukturu a pronajimaji ji.

Dodavatel hardwaru. Jedna se o firmy vyvijejici, pfipadné distribuujici hardware.
Tyto firmy mohou také ASP poskytovatelim a samoziejmé i jinym subjektim

pronajimat tento hardware a zaji§tovat jeho udrzbu.

Poskytovatel aplikaénich sluzeb (Application Service Provider). Z pohledu
zakaznika subjekt integrujici sluzby ostatnich vy$e uvedenych subjekti a nabizejici
zakaznikovi komplexni feSeni.

Systémovy integrator (SI — System Integrator). Firma, kterou si pfipadné najima
zakaznik na systémovou integraci. Tato firma pak vystupuje wvuci ASP
poskytovateli za zakaznika, ktery nakupuje komplexni feSeni pravé od ,,svého™
systémového integratora.

Konzultanti. Nezavisli odbomici, které si najima zakaznik pro feSeni uréitych

problému.
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Nasledujici obrazek ukazuje jednu z mozZnosti uskupeni jednotlivych subjektd
a zalezi na ASP poskytovateli a zékaznikovi, které sluzby budou do kontraktu zahrnuty, za

co bude zodpovidat zakaznik a za co dodavatel.

Obrazek <. 4: Uskupeni jednotlivych subjekti modelu ASP

ISV AlIP NSP Dodavatel
HW

Konzultanti \ """ SI

Zakaznik

Zdroj: VORISEK, J., aj. Aplikacni shizby ISJICT formou ASP. 1. vyd. Praha; Grada Publishing, 2004,
ISBN 80-247-0620-2
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4 SLA - Service level agreement

Spojenim zakaznického a poskytovatelského pohledu na ASP dojdeme ke smlouvé
mezi témito dvéma subjekty, kterd je v tomto piipadé reprezentovana tzv. SLA. Service
Level Agreement, nebo-li dohodou, ujednanim ¢ smlouvou o urovni sluzeb a zakotvuje
v sobé zakladni prava a povinnosti obou smluvnich stran. ,Jedna se o dokument, ktery
vymezuje obsahové, kvalitativni, kvantitativni a cenové charakteristiky dodavané sluzby.
Tato sluzba téZ miZe vymezovat minimalni vlastnosti sluzeb v definovaném rozsahu,

wl

objemu, vrovni a uruje cenu takto vymezené sluzby.

Dokument SLA miiZe mit riznou formu. V piiloze ¢.1 uvadim vzorovy dokument

SLA popsany Katedrou informatiky na VSE Praha.

Zmifiyjeme-li pojem SLA, je velice zajimavé od sebe oddélit pohled pravni
a obchodni. Z hlediska pravniho nahlizime na dokument SLA jako na dohodu mezi
smluvnimi stranami o vzajemnych pravech a povinnostech, nebo-li pravni vztah mezi
osobami zplsobilymi k pravnimu jednani (SLA pusobi pravni disledky). Z hlediska
obchodniho se jedna o prostiedek, jakym podnikatel zajisti n¢kterou Cinnost pro sebe
potiebnou efektivnim zplisobem, resp. se jedna o prostiedek, jakym druhy podnikatel

maximalizuje sviij zisk z poskytované sluzby. [18]

4.1 Pravni iprava SLA

Smluvnimi stranami SLA jsou nejpravdépodobnéji na obou (nebo vice) stranach
podnikatelské subjekty. Pravni vztah se bude v takovém piipadé fidit piméarné zakonem

¢. 513/1991 Sb. Obchodni zakonik, ve znéni pozdéjsich predpisi.

Je-li vyjimecné Gastnikem smlouvy fyzickd osoba — nepodnikatel, pravni rezim
SLA bude podléhat zakonu & 40/1964 Sb. Obc&ansky zakonik, ve znéni pozdégjsich

piedpisi.

! UCEN, P.:Metriky v informatice.1. vyd.Praha: Grada Publishing, 2001, [SBN 80-247-0080-8, str.40
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Je-li stranou SLA zahrani¢ni osoba, bude vztah podléhat zakonu &. 97/1963 Sb.

O mezinarodnim pravu soukromém a procesnim, ve znéni pozdésich predpist.

SLA neni tzv. typovou smlouvou dle Obchodniho zakoniku, jedna se o tzv.

inominatni nebo-li nepojmenovanou smlouvu,

4.1.1 Pravné-obchodni dopad SLA

Dobra SLA muize vést k efektivni spolupraci mezi smluvnimi partnery a tedy ke
kvalitnimu poskytovani sluZzeb na strané jedné a efektivnimu zuzitkovani poskytovanych
sluzeb na stran¢ druhé. Zakladem je vyvazena smlouva, ktera pfesné odpovidd timyslu
smluvnich stran pfi zachovani pravnich nalezitosti a ktera je rovnéz piedpokladem pro

piipadné feseni spornych zalezitosti nezévislou autoritou.

Spatnd smlouva muze znamenat zejména znaéné neocekavané naklady na obou
stranach, jakoz i vzajemnou ztratu diivéry. Nevyvazena nebo jinak nedostate¢na smlouva
muze vést k neplatnosti nebo k , vyCerpani® smluvniho partnera. S jeho zanikem zanika

1 pravni vztah a s tim poskytované sluzby.

4.2 Duvody pouziti SLA

Uzavieni této smlouvy je vyhodné pro oba subjekty a to zejména z divodu
piehledného a jasného nastaveni urovné sluzby, tedy prav a povinnosti plynoucich
zuCastnénym stranam. Porudeni SLA s sebou piinasi penale, tedy financni uymu pro toho,
ktery dané podminky porusil. Pro organizace, které si pronajimaji aplikaéni sluzbu pro
jednu ze zakladnich Cinnosti, je velice nerozumné a riskantni tak {init bez spravné
uzaviené SLA. Pokud tak neucini, vystavuji se velkému riziku, které mliZze mit pro jejich

podnikani nedozirné nasledky.

Jak vyplyva z textu, SLA pfinasi jasné vyhody pro zakaznika, ktery se v intencich

smlouvy zbavuje odpovédnosti za vzniklé problémy a ofekava rychly néavrat k zadané
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situaci. Ale pokud se podivame na stranu druhou, tedy na stranu poskytovatele, mohlo by
se mylné zdat, ze ten s podpisem SLA nic neziska, ale to rozhodné nevypovida
o skute¢nosti. ,,Spravné postavena SLA muze byt nejen jeho marketingovym nastrojem ¢&i
dokonce konkurenéni vyhodou, ale také mu pomaha pii spravé a konfiguraci vlastnich

technickych prostredki.*’

4.3 Pouzivani SLA v ¢eskych podminkich

Radg firem, zejména t8m mensim s kratdi zkuSenosti, v Ceské republice zatim stai
pouzivani klasickych smluv, ve kterych nastini pfiblizny rozsah poskytovanych sluzeb, ale
problém spociva v tom, Ze vétSinou z jejich nedodrZeni neplynou zadné finan¢ni sankce.
Pokud se neozve zadkaznik a nebude toto ,jiSténi vyzadovat, nebudou firmy nuceny
ktomu SLA uzavirat a stavajici situace bude pokraovat. VétSi a na trhu zabéhli

poskytovatele ASP povazuji SLA za samoziejmost a vénwji ji velkou pozornost.

Problém spociva zejména v informovanosti. Ackoliv ve svété je SLA jiz zcela
béznym nastrojem, v Ceské republice je situace pondkud odlisna. Stale existuji zakaznici,
ktefi se s timto pojmem jest€ nesetkali a tudiz takové ujednani ani nepozaduji. Neni mozna
ztoho stavu vimit pouze zadkaznika, protoze povinnost informovat je 1 na strané

poskytovatele a bohuzel fada z nich takovy dokument standardné nenabizi.

Na webovych strankich Ceské spole¢nosti pro systémovou integraci probéhla
vroce 2003 anketa na téma zkuSenosti s SLA, které se zucastnilo 108 respondentd.

V nasledujici tabulce a grafu jsou zachyceny vysledky tohoto prizkumu.

' VORISEK, J., a). Aplikacni sluzby IS/ICT formou ASP. 1. vyd. Praha: Grada Publishing, 2004, ISBN 80-247-0620-2,
str.151
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Tab.¢.7: Povédomi o SLA

Otazka: Vite, co je naplni SLA?

Procentuelni podil odpoveédi

Ano 31%
Jen piiblizné 24%
Jiz jsem o tom slySel/a 21%
Ne 24%

Zdroj: Povédomi o SLA[online].[cit. 15.12.2005]. Dostupné z http://www.cssi.cz

Graf ¢.4: Povédomi o SLA

O Ano

| Jen pfiiblizné

O Jiz jsem o tom slySelfa
O Ne

Zdroj: Povédomi o SLA[online].[cit. 15.12.2005]. Dostupné z http://www.cssi.cz

Jak vyplyva z vysledkt dalsiho pruzkumu, ktery byl u¢inén v roce 2004 v ramci

projektu ,,Vyzkum ¢eského trhu ERP formou ASP“, kde na otazku, zda-li firmy

zékaznikovi nabizeji SLA, byly odpovédi rozlozeny nasledujicim zplisobem:

Tabulka ¢.8: Pouziti SLA

Otazka: Nabizite svym zakaznikim SLA?

Procentuelni podil odpoveédi

Ano

76%

Ne

24%

Zdroj:Vyzkum ceského trhu formou ASP[online].[cit. 15.12.2005]. Dostupné z http://www.aspmonitor.cz

48




V tomto sméru lze oéekavat pozitivni vyvoj, nebot’ SLA bude ziskavat na své
dilezitosti a stavat se samoziegmym dokumentem pii definovani a fizeni informatické

podpory pii pronaymu aplikacnich sluzeb.

4.4 Zmény v SLA

Jak jiz bylo zminéno dvodem této kapitoly, v soucasné dobé& byva SLA uvadéna
jako samostatny dokument, v nékterych piipadech pfetrvava zakomponovani SLA jako
dodatku k jiné smlouvé. Informace obsazené v této kapitole, odborné literatufe a plynouci
ze zkuSenosti poskytovateldl i zakaznikii, nam jasné ukazuji, Ze vymezeni postaveni
dokumentu SLA a stanoveni pravnich disledkil jeho nedodrZeni je kliCové. Jak logicky
vyplyva, SLA nemiiZe byt dokumentem statickym, protoze béhem doby trvani vztahu mezi
poskytovatelem a zakaznikem muzZe dojit a dochazi ke zménam na obou stranach. Je tedy
nutné definovat jakym zpusobem, za jakych podminek a s jakymi disledky je mozné ¢init

zmeény v SLA.

4.5 Metriky v SLA

Kazda poskytovana informaticka sluzba ma definovany sviij obsah, objem, kvalitu
a cenu. Jak jiz bylo fedeno, tyto parametry sluzeb jsou vtéleny do SLA. Dohoda o Grovni
poskytovanych sluzeb je tedy portfoliem metrik, které je néstrojem fizeni informatiky a to
jak ve vztahu k externimu poskytovateli, tak ve vztahu k internimu oddéleni informatiky.
Pod pojmem interni uZiti SLA rozumime nastroj presnéjsi specifikace pozadované arovné
sluzeb poskytovanych vlastnim uUtvarem IT. Forma a obsah interni SLA je vétSinou
jednodussi nez v piipad€ uplatnéni tohoto dokumentu ve vztahu s externim dodavatelem.

Interni SLA se blize vénuji v kapitole 4.7,

Potieba pfesné formulovat své pozadavky informatické podpory vede k
optimalizaci nakladd (ty jsou uréeny v SLA) 1 piinost informatiky. Je samozfeymé, ze
kazdy uzivatel sluzby pozaduje jinou funkcionalitu a intenzitu podpory a Ze zaroven kazda
poskytovana sluzba bude mit jinym zptiisobem sestavenou SLA. Je to dano tim, Zze praveé

charakter sluzby ur¢uje napln SLA, ale nékteré jeji slozky maji obecnou platnost. Nize
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uvedena specifikace reprezentuje rozsah, ktery je minimalni z hlediska odbératele, aby

byly smluvné poskytované sluzby popsany na Urovni, kterd je prevenci moznost

rozdilného vykladu.

»SLA jako portfolio metrik:

A) Zakladni specifikace, podminky a pravidla

*

Kategorie piijemcil

Piesné vymezeni poétu a umisténi pfijemct dané kategorie

Objem poskytovanych sluzeb (aplikace ve vztahu k podtu zpracovanych
dokladli v dané periodicité apod.)

Poskytovatel — bliz3i urCeni (uvadi se, ma-li smysl, resp. Je-li uzivatela
vice)

Méfeni — postup, zpusob, periodicita, odpovédnost a vykazovani vysledki
Ovéfovani — postup, zpusob, periodicita, odpovédnost a vykazovani
vysledkt ovéfovani spravnosti méfeni

Uréeni a zplsob realizace podpory (napf. fyzicky na misté, vzdalené apod.)
Navazné podpurné sluzby spojené s danou sluzbou

Cena sluzby

Platebni podminky

Pravidlo pro zmény sluzby

Prava a povinnosti obou stran — podminky sou¢innosti

Ostatni podminky pro realizaci SLA

B) Tvrdé metriky

Dostupnost (v % vyjadieny skuteény ¢as disponibility aplikace na daném
zaiizeni uzivatele k celkovému efektivnimu fondu pracovni doby za
urenou &asovou jednotku)

BéZzna a maximalni pfipustna (kriticka) doba odezvy na pozadavek — tzv.
incident (v Clenéni na jednotlivé typy pozadavkl, jako je napi. hlaseni
poruchy aplikace, poruchy HW, pfemisténi koncové stanice apod)

Bézna a maximalni piipustna (kriticka) doba feSeni pozadavki (v clenéni na

jednotlivé typy pozadavki)
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¢ Priimérna a mezni odezva aplikace v ramci sluzby

C) Mékkeé metriky
¢ Ostatni metriky pro danou sluzbu { kvalitativni ukazatele typu akceptace, zapis,

hodnoceni apod‘)“l

V souvislosti s tvrdymi metrikami jako soucast SLA jsou v né€kterych pripadech
stanoveny az tii Orovné tohoto parametru:
e servisni Urovei - pozadovana Urovefi parametru za standardnich podminek
(napt. dostupnost na trovni 0,97 a vyssi )
e minimalni servisni uroveil — pod tuto mez nesmi hodnota daného parametru
nikdy klesnout (napi. dostupnost 0,94)
e motivaéni servisni drovei — méa motivovat poskytovatele k poskytovani

nadstandardni drovn¢ sluzeb (napf. dostupnost nad 0,99 )

4.5.1 Metriky a cena ASP

Nedokaze-li poskytovatel dodrzet servisni Uroven sluzby, prameni z toho povinnost
snizit platbu za takovou sluzbu a to v rozsahu stanoveném v SLA  Nedosahne-li ami
minimalni servisni urovng, plynou z toho pfedem definované sankce. V opacném piipade,
kdy poskytovatel dosahne motivaéni servisni urovné, zaklada to narok poskytovatele na
bonus. Paudalni mési¢ni poplatek, ktery plati zakaznik poskytovateli je nastaven na
servisni Urovefi. Podminky zachycené v SLA urduji vliv odchylek od této Grovné (at jiz

pozitivnich €1 negativnich) na vysi platby.
4,6 Napln SLA

Zakaznici si stale Cast&ji uvédomuji, Ze spravné nastavena SLA miZe zabranit
problémim spojenym s fefenim poruSeni nastavenych parametrii. Jasné definuje

zaplacenou ,.kvalitu” a postihy spojené s jejim nedodrZzenim.

' UCEN, P.:Metrilyy v informatice.1. vyd Praha: Grada Publishing, 2001, ISBN 80-247-0080-8, str.42
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Od pocatku 21. stoleti vSak mizeme sledovat zménu, ke které doslo v této oblasti.
Diivejsi SLA byly sestavovany sohledem na dva parametry, které byly vté dobé
zakaznikem povazovany za rozhodwici. Témi byly doba odezvy a dostupnost.
V prizkumu, ktery provedla v roce 2001 firma IDC, celych 52% respondentd odpovédélo,

ze parametr ¢asu odezvy je pro né€ velmi dilleZity.

4.6.1 Dostupnost a doba odezvy

U béznych podnikovych aplikaci, jejichz provoz neni pro podnik kriticky, nehraje
kratky vypadek ¢i snizena dostupnost zasadni roli. Z tohoto divodu se cena téchto aplikaci
pohybuje na niz§i arovni a jeji prondjem si mohou finanéné dovolit 1 mensi podniky.
V ptipadé€, kdy se jedna o systém s vysokou naro¢nosti, je slozité si predstavit, ze piipadny
vypadek systému by byl bez nasledkli. Proto takové systémy musi zajitovat vysokou
dostupnost, ktera ve vétSiné piipadi neklesa pod 99%. Zakaznik si zvoli kvalitu
dostupnosti, kterou pozaduje a tim automaticky zvoli 1 cenu za tuto aplikaci. V sou¢asnosti
tedy zakaznik dostupnost neiesi jako kli¢ovy faktor, protoze vétsina poskytovatelli nabizi
vysokou kvalitu v této oblasti a je na rozhodnuti zakaznika, kolik je ochoten za plnéni

tohoto parametru zaplatit.

Zijem najemci ASP se v soucCasnosti posouva smérem k otazkam funkénosti
a spolehlivosti poskytovanych sluzeb. Poskytovatelé ASP vtomto smyslu upravuji a
vyvijeji nova reSeni, ktera sleduji pribéh celého business procesu a nasledné se snazi

zavazat se k zodpovédnosti za funkcionalitu takové sluzby.

4.6.2 Parametry SLA

V predchazejici kapitole jsem zminila nékteré ze zakladnich parametri SLA, nyni
struéné charakterizuji daldi faktory, které jsou uvedeny v SLA, tak jak to bylo ucinéno
spole¢nosti ITAA v roce 2002: Service Level Agreement(SLA) Guidelines for the Health

Care Sector.
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Tabulka ¢.9; Parametry SLA a jejich popis

Parametr SLA Popis

Identifikace sluzby Nazev sluzby

Zakaznik a poskvtovatel Identifikace obou smluvnich stran a stanoveni
odpovédnych osob na obou strandch

Obsah sluzby Popis toho, co je soucasti sluzby (napi.

funkcionalita, $koleni, help desk)
Popis toho, co neni soudasti sluzby (negativni
vvmezeni)

Objemové charaktenstiky sluzby

Hodnoty  objemovych  ukazateld  (poéet
uZivatelu, pocet koncovych stanic, objem
uloZenvch dat, objem pienasenvch dat)

Kvalitativni charakteristiky sluzby

Garantovana dostupnost sluzby a doby odezvy
Stanoveni  vyjimek  z dostupnosti  (napf.
zdivodi  rmutinni  udrzby,  nedostupnosti
zpisobené zakaznikovym zasahem apod.)
Stanoveni reprezentacnich transakci, na ktervch
bude sledovana doba odezvy

Spolehlivost sluzby

Cena, slevy, sankce a bonusy

Struktura cenv (napi. pau$al + poplatky za
objem — pendle za nedodrzenou kvalitu)

Stanoveni zakladni ceny sluzby (paugalu)

Vztah objemovvch parametru a ceny

Urceni slev penale za nedodrZeni stanovenvch
parametri

Uréeni bonifikace za nadstandardni plnéni

Skalovatelnost a zmény vykonu sluzby

Popis skalovatelnosti a moZnosti zmény sluzby
v pripadé zmén poétu uZivatell, objemu dat atd.

Bezpeénost

Popis zabezpedeni fvzické ochrany centra a
sitové infrastruktury

Identifikace odpovédnosti za sprava a udrzbu
piistupovvch prav uZivatelli a jejich zménu
Definice bezpeénostnich pravidel na riznych
urovnich - autentizace wuzZivatele, ¢&innost
firewallu, detekce proniknuti do systému,
antivirova prevence

Stanoveni procedur detekci bezpecnostnich
vyjimek a postupu fegeni

Uvedeni, zda kontrolu plnéni zdkladnich
bezpeénostnich pravidel provadi nezavisly
subjekt

Zalohovani a fedeni havarijnich stavi

Popis rozsahu a frekvence zalohovani dat

Popis redundanci a zaloh sytému

Ujednani o ¢innostech v piipadé havane véetné
doby potiebné pro obnovu

Krizové scénaie pro vyskvt Zivelnvch pohrom

Modifikace a upgrade systému

Popis zpasobu oprav a upgradu aplikace spolu
s ujednanim o frekvenci téchto zmén.

Rozliseni  wupgradii za udelem  zmén
funkcionality a opravy chyb v aplikaci

Sluzby podpory a help desku

Popis obsahu sluzby a jeji dostupnosti
Popis metod a zpusobli kontaktu uZivatele se
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sluzbou

Ujednani ofekavané doby odezvy a doby pro
vyieseni pozadavku

Procedury feseni problémit

Monitorovani a reporting Popis zplisobu a periodicity monitorovani
parametru sluzby ze strany poskvtovatele
Definice, jakvm zplisobem a s jakou frekvenci
bude provadén reporting a dodrZovani
dohodnutych parametri sluzby

Ujednani o moznosti kontroly mechanismu
monitoringu a reportingu ze strany zakaznika

Vlastmicka prava Ujednani o  vlastmetvi  dat,  aplkaci,
infrastruktury, pfip. daldich zdroja, které sluzby
vvuziva

Postaveni SLA Vymezeni pravniho postaveni SLA smlouvy

Néavaznost na ostatni smlouvy
Pravidla pro zménu dokumentu SLA

Zdroj:VORISEK. 1. aj. Aplikacni stuzby ISTCT formou ASP. 1. vyd. Praha: Grada Publishing, 2004, ISBN
80-247-0620-2, sir. 152

Nastavené parametry jsou sledovany pomoci tzv. metrik, ty vyjadiwi ukazatele
nebo hodnotici kritérium, které se vztahuje k parametru sluzby a je sledovano na strané
zakaznika nebo poskytovatele. Méfeni metrik je nezbytné pro urleni kvality sluzby i jeji
ceny. Vzdy je nutné pouzit jen ty metriky, které jsou snadno méfitelné a prokazatelné
a které maji smysl minimalné pro jednu smluvni stranu. Je velmi dilezité si uvédomit, ze
sledovani metrik je velmi naro¢né a pfinadi s sebou naklady, které se zpétné€ odrazi do ceny
poskytované aplikace, proto je nemozné, aby cena sledovani metrik pfesahla hodnotu

vyhody z nich plynouci

Nyni bych se blize vyjadiila k nékterym vy$e zminénym parametri Smlouvy
o urovni sluzeb, piiemz oblast kvality dodavané sluzby, jeji ceny a piip. sankei a bonusi

jsem ponechala na samostatnou kapitolu 5 Cena za ASP,

¢ Bezpecnost — obava o ochranu svych firemnich dat patii mezi hlavni rizikové

faktory, které zplsobwji, ze v Ceském ekonomickém prostiedi se model ASP jesté

nerozsifil ofekavanym zpusobem. Bezpecnost je monitorovana z nékolika Uhli
pohledu:

o Bezpelnostni politika na stran¢ poskytovatele — komplexni zajisténi IS/ICT

o Zabezpeleni serveru na nejhrubsi urovni — tzv. objektova bezpeénost
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o]

o]

O

Piistupova prava — jsou piidélovana jak na strané uZzivatele, tak 1 na strané
poskytovatele, aby bylo zabranéno neopravnénému piistupu k cithivym
datim zakaznika

ZabezpeCeni komunikace mezi poskytovatelem a zakaznikem - ochrana
proti odposlechu a zajisténi integrity dat

Ochrana vnitinich siti — umisténi a konfigurace firewallli a proxy serveri

Zalohovani a obnova dat — nutnd podminka pro zachovani kontinualniho béhu

aplikace pro pfipad vyskytu nepiedvidané udalosti. DlleZitymi metrikami v této

oblasti jsou napi.. perioda zalohovani, typ zalohy, rozsah zalohy, on-line/oft-line

zaloha, typ zalohovaciho média, parametry zalohovaciho serveru a pouZité

technologie, pouzité Sifrovani zalohy, kdo zalohu provadi a kam jsou data

ukladana.

Modifikace a upgrade systému — divody pro zménu & upravu systému mohou byt

nasledwici: legislativni (makro-okoli), zmény v mikro-okoli firmy, zmény firmy

samotné., Zmény mohou byt dvojiho druhu:

o]

Malé zmény — maly dopad na funkcionalitu, nizka cena, ktera neovlivni
cenu aplikace
Velké zmény — samostatny projekt, velky dopad na funkcionalitu, mohou

ovlivnit cenu samotné sluzby

Aplikaéni podpora a sluzby helpdesku — charakteristikami pro popis urovné

podpory jsou:

O

o]

o]

o]

O

O

Definice predmétu aplikaéni podpory

Definice kanali, kterymi bude pomoc poskytovana

Okruhy problémi, které lze feSit a komu postoupit nevyfeSené otazky
a pozadavky

Doba odezvy na pozadavek

Doba vyteseni

Definice rozdilu mezi podporou sluzby a pozadavkem na upravu sluzby

Monitoring a reporting — viechny metriky jsou monitorovany a je nutné je

evidovat, vyhodnocovat a vzajemné si predavat vysledky.

55



¢ Autorska prava — v SLA by méla byt zanesena klauzule o autorskych pravech
k softwaru. Poskytovatel ve vétSiné piipadd vyuZiva sluZeb tietich stran, tyto

vztahy by mély byt jasné a srozumitelné deklarovany
4.7 Interni pofizeni sluzby a interni SLA

Interni SLA je pojem, ktery je obsahové velmi blizky SLA obecné, tak jak jsem
o ni pojednavala do soucasné doby. Rozdil spoéiva v odlisném postaveni subjekti této
dohody. V pfipadé externi SLA, tedy takové smlouvy, kdy jedna strana je ,cizim“
subjektem, jsou divody pro jeji definici naprosto srozumitelné a jsou popsany
v predchazejicim textu. Interni SLA je dokument, u kterého na obou stranach stoji subjekt
z domovské organizace. Je to tedy smlouva mezi dvéma (i vice) odd€lenimi spolecnosti,

ktera v sobé zakotvuje deklarovanou kvalitu sluzeb.

Je vhodné, aby definice informatické sluzby méla stejnou strukturu, at’ se sluzba
nakupuje interné v podniku, nebo u externiho poskytovatele. Pouzijeme-li stejnou strukturu
definice sluzeb, pak mame konzistentni sadu kritérii pro rozhodnuti, zda danou sluzbu

nakoupime od interniho, resp. externiho poskytovatele.

Manazer informatické sluzby je zodpovédny za dodani (provoz) smluvené sluzby.
V ptipad€, Ze se manazer informatické sluzby rozhodne informatickou sluzbu nakoupit
u externiho poskytovatele (ASP), problém fizeni informatické sluzby se redukuje na
sepsani smlouvy obsahujici SLA s externim poskytovatelem a na kontrolu jejiho plnéni.
V pfipadé, ze se rozhodne sluzbu zajistovat vnitropodnikovymi zdroji, znamena to
povinnost vytvoiit odpovidajici informatické procesy a zajistit informatické zdroje, které

informatické procesy vyzaduji.

Kritériem efektivnosti prace manaZera informatickych sluzeb je jednak mira
napliiovani parametri sluzby dohodnutych v SLA (bezchybna funkcionalita aplikace,
potfebna dostupnost, bezpecnost a spolehlivost sluzby, atd.) a jednak dosazeni takovych
nakladi poskytovani sluzby, které jsou mensi nebo rovné smluvené cené sluzby a piitom

jsou srovnatelné s cenami srovnatelnych sluzeb na trhu.
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U interné zajitovanych sluzeb pozadavek srovnatelné ceny vede k nutnost
maximalniho sdileni informatickych zdroji mezi vSemi interné zajistovanymi sluzbami.
Toho lze dosahnout zejména stanovenim podnikovych standardi a sdilenim podnikovych
informatickych specialistl mezi sluzbami. Pozadavek maximalniho sdileni internich zdroji

souvisi 1 8 peclivym posouzenim, které sluzby poskytovat interné a které nakupovat.

Prakticky piiklad: , Kdy je vhodné wytésnit sluzbu na externiho dodavatele?*
V podniku existuji tfi hlavni informatické sluzby S1-obchod, S2-vyroba a S3-ekonomika.
Vsechny jsou zajistovany internim provozem piislusného aplikacniho software a spoleéné
vyuzivaji technologickou infrastrukturu. Sluzbu S1 se feditel informatiky rozhodl pievést
na externiho poskytovatele, protoze ten nabidl nizsi cenu, nez jsou naklady interniho
zaji$téni sluzby. Vysledkem bylo, ze cena sluzby S1 sice klesla, ale celkové naklady na
zajisténi viech sluzeb stouply diky tomu, Ze niZ8§i vyuZiti interni technologické
infrastruktury vedly k vy$8§im nakladiim na sluzby S2 a S3. Jinymi slovy, sniZeni ceny
sluzby S1 dostate¢né nekompenzovalo niz8i vyuziti internich zdroji zbyvajicimi sluzbami

S2aS3.

Obrazek €. 3: Reseni informatickvch sluzeb

Vytésnit na
externiho
dodavatele?

Sluzba S1
Obchod

Sluzba S2 Sluzba S3
Vyroba Ekonomika

' :

Spole¢na technologicka infrastruktura

Zdroj: Resent informatickych stuzeb[online] [cit. 15.12.2005]. Dostupné z
htip:// b vse.cz/~vorisek/FILES/Clanky/2001_SPSPR htm
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5 Cena za ASP

Pata kapitola se vénuje zpasoblm, kterymi byva stanovena cena za ASP. V &asti
5.1 Porovnani pfistupu svétovych a eskych poskytovateli ASP se vénuji prizkumu, ktery
porovnava uroven sluzeb Ceského a zahrani¢nich subjektl a to jak po strance financni
naro¢nosti, tak i v jinych ohledech. Kapitola 5.2 Priizkum stanoveni cen ¢eskymi subjekty

hodnoti jednotlivé slozky nakladi spojenych s pronajmem aplikace.

5.1 Porovnani pristupu svétovych a ¢eskych poskytovateli ASP

V této kapitole ¢erpam ze zavém, ke kterym dospéli autoii pfispévku ,Porovnani
piistupu dvou piednich svétovych  poskytovateli ASP a jednoho <&eského“[5],

zvetejnéného ve sborniku Ceské spoleCnosti pro systémovou integraci.

3.1.1 Zudastnéné subjekty

Do prizkumu byli vybrani zahrani¢ni poskytovatelé (SalesForce, RightNow) na
zaklad¢ vysledkli prizkumu provedeného serverem Aspnew.com, kde je pravidelné

zvefejiovano 25 prednich svétovych poskytovatell, ktefi spliiuji nasledwici kritéria;

¢ Poskytovani aplikace jako sluzby je jejich corebusiness

¢ Maji dostateéne velikou databazi aktivnich koncovych uzivatell svych sluzeb
¢ Jsou schopni dokladovat zdroje svych piijmi

¢ Jsou novatory v oblasti ASP

¢ Jsou vnimani jinymi jako lidfi v ramci svého odvétvi
Z Eeskych zastupcii se prizkumu zGCastnila firma Abosys, ktera byla vybrana

ndhodné, protoze v ramci Ceského trhu neni v soufasné dob€ provadéna zadna analyza,

ktera by rezultovala v sestaveni zebiicku uspésnosti na ¢eském ASP trhu.
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5.1.2 Metrnky srovnani a forma analvzy

Snahou bylo vytvorit piehled pro potencialni zakazniky sluzeb ASP toho, co nabizi
nejlepsi firmy v daném oboru. Srovnani bylo provedeno na zakladé pfedem stanovenych

metrik:

¢ Nabizena funkcionalita provideri ASP — zjistovani toho, jaké moduly a v jaké
kvalité jsou nabizeny

¢ Naroky na uZivatele — naroky na hardwarové a softwarové vybaveni klienta
a prenosovou rychlost na jednoho uZivatele

¢ Cenova politika poskytovatelli — zjisfovani TCO — Total Cost of Ownership za
licence, naklady na podporu a upgrade, implementaci a customizaci, pocate¢ni on-
line koleni, hardware a IT personal na strané poskytovatele sluzby

¢ Testovaci aplikace jejich podminky — existence testovacich aplikaci, Uroven
lokalizace aplikaci, moznost customizace, kvalita napovédy, dokumentace
a dostupna funkcionalita, testovaci obdobi

e MozZnost customizace na prani zakaznika

¢ Moznost lokalizace aplikace — dostupnost jazykovych mutaci celé aplikace

¢ Oblasti nasazeni aplikace

¢ Pocet implementaci — poCet registrovanych subjektd a celkovy pocet koneénych
uzivatell, referenéni uzivatelé

¢ Podminky SLA - garance vybranych metrik, pfipadna existence SLA pih
poskytovani aplikaci a moznost $kalovatelnosti sluzby

¢ Integrita jednotlivych moduli ASP s aplikacemi klienta — moZnost integrace

aplikaci se stavajicimi aplikacemi klienta

Kromé téchto objektivnich metrik, byly prizkumem hodnoceny také dvé, spise subjektivni

metriky:
¢ Prehlednost webovych stranek firmy

e Kvalita komunikace potencialnim zakaznikem - pfedevs§im rychlost reakce

a ochota poskytnout informace zakaznikovi
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Analyza probéhla formou simulovaného vybéru poskytovatele pro existujici firmu
{chmelarska spole¢nost, 15 zaméstnanct). V prvnim kroku probéhl monitoring materiali
dostupnych na firemnich webovych strankach jednotlivych ASP poskytovatell. Ve druhé
tazi probéhla registrace pro umoznéni piistupu do testované aplikace. V poslednim kroku
byly firmy obeslany poptavkovym dokumentem, ktery obsahoval i kratky dotaznik,

tykajici se predeviim informaci, které nebyly pfimo dostupné na www.

5.1.3 Vysledky Setieni

Vzhledem k rozsahu celého pruzkumu a detailnimu

rozboru jednotlivych polozek, rozhodla jsem se zafadit pouze zavéreénou, shrnyjici

tabulku, kterd ma nejvétsi vypovidaci schopnost. Otazku cenové politiky rozeberu ponékud

podrobnéji.
Tabulka €.10: Vysledky Setfeni jednotlivych metrik pro tii zii€astnéné poskytovatele
Hodnocena metrika | SalesForce RightNow Abosys
Celkova nabizena CRM CRM CRM, SCM, ERP,
funkcionalita BI
Konkurenéni Verze pro mobilni Siroka skala modelt
vyhoda zafizeni
funkeionality
Naroky na HW a Jakykoli OS Win 2000 a Win 98 a vyssi, IE
SW uzivatele vyssi,Unix, Linux,
Netscape, Safari
Cenova politika 15 | 17.000 USD 27.000 USD 15,000 USD
uzivatelu/rok *(18.000 USD)
Testovaci aplikace | Ano, plna verze Ano, plana verze Ano
bez jazykovych
mutaci
Customizace Ano Ano Ano
Lokalizace aplikace | Ano— 11 Ano— 14 Ano —ale jen
jazykovych mutaci | jazykovych mutaci | omezené
v¢.Ceského
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Nasazeni aplikace Bez omezeni Bez omezeni Malé a stiedni
podniky, obchodni
éinnost, Ucetni
¢innost, poskytovani
sluzeb

Pocet implementaci | 13 900 1 200 Neuvadi se (20=
podil na trhu CR)

Garance funk¢énosti | 99,9+% 99, 5% 99.85%

Yolrok

Odpovédnost Ne Ne Ano

z Skody

Skalovatelnost

Ano- obousmérna

Ano- ocbousmérna

Ano- obousmérna

Integrita XML, SOAP, XML, pfima SQL
WSDL, piima integrita do MS
integrita do MS Outlook vétsiny
Office a vétSiny vyznamnych ERP
vyznamnych ERP systému
systémui

Zdroj: KOS, 1. TYLL, L. Porovnani ptistupu dvou prednich sv&tovych poskytovatelit ASP jednoho Geského. CSSI:
Ctyrtletnik Ceskeé spoletnesti pro systémoveu integraci. Praha; 2005,

Jak jsem predeslala, budu se podrobné€ji vénovat cenové politice zkoumanych

subjektt. Spoleénost SalesForce nabizi uZivateli ti zakladni varianty svého produktu:

e Team Edition
e Professional Edition

¢ Enterprise Edition

Cenova politika se odviji pfedevdim od volby varianty a po¢tu licenci/ koneénych
uzivatelll systému. Méfeno parametrem TCO se vysledna celkova ro¢ni cena napi. pro 150
resp. 5 uzivatelli pohybuje okolo 300.000 USD/rok resp. 3.900 USD/rok a to v pfipadé
Enterprise Edition. Verze Proffesional Edition pro 15 uzivatelt piijde zakaznika na cca
17 000 USD/rok. Verzi Team Edition s max. 5 uzivateli 1ze pofidit za mén& nez 1 000
USD/rok.
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RightNow §kaluje svoji cenovou strategii podle funkcionality, kterou klient vyuziva
a podle délky trvani smluvniho vztahu mezi firmou a klientem. Budeme-li uvazovat nasi
simulovanou firmu s 15-ti koncovymi uzivateli a s vyuZitim nabizené funkcionality z cca
80%, budeme za sluzbu platit priblizn€ 27.000 USD rotné resp. 18.000 USD rotné pfi
uzavieni smlouvy na dva roky. Tato €astka se sklada z fixni platby 12.000 USD/rok resp.

15.000/2 roky a zbylé astky, jejiz vysi urluje podet koncovych uzivateli,

Abosys nabizi ¢tyfi produktové programy, které se lisi urovni poskytovanych

sluzeb a funkcionalitou jednotlivych komponent. Jsou to:

o Fast&FEasy — uren pro mensi &i za€inajici firmy vyzaduyjici predeviim rychlost
a nizkou cenu. Nabizi kompletni funk&nost a ekonomickou variantu vyuZiti
doprovodnych sluzeb. Zakaznik si muiZe zvolit optimalni pomér mezi plnymi
a Ctecimi piistupy, coZ dale zlevni pouziti systému. Pofizeni tohoto programu je
velice rychlé a efektivni

¢ Fast Progress — ur€en pro zavedené firmy, vyZadujici piizplisobeni systému dle
parametrii svého podnikani, obvyklou miru doprovodnych sluzeb (poradenstvi pii
zavadéni, Gvodni $koleni, kredit na HelpDesk), jakoz 1 $pickové zabezpeceni svych
dat (kazdodenni zaloha a SLA) Zakaznik si sam spravuje piistupova opravnéni pro
své uzivatele. Minimalni poéet licencovanych uzivatell pro tento program je 5.

e Profi line — uréen pro stiedni firmy vyZzadujici individualni pfistup, kompletni

spektrum a $pickovou kvalitu sluzeb.

Meéfeno parametrem TCO se vysledna ro¢ni cena pro 15 uZivateli pii urovni Profi

Line a vyuzivani jenCRM modulu pohybuje okolo 15.000 USD.
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5.2 Pruzkum stanoveni cen za poskytované sluzby ¢eskymi subjekty

V této kapitole se budu vénovat prizkumu, jakym zplUsobem byva stanovena cena
za sluzbu (prondjem softwaru) v pfipadé, ze poskytovatelem je externi firma. Pii
sestavovani  vysledkd jsem jako zdroj vyuzila webové prezentace spolednosti
prezentujicich se jako ASProvidefi a také katalogu firem, ktery je zvefejnén na

WWW .CSS1.CZ.

Prvni problém nastal hned na pocatku a to v okamziku, kdy jsem chtéla nalézt
informace o ,pronymu aplikaci“ na webovych strankach subjektll, které tuto sluzbu
inzeruji. U vétSiny z nich jsem informace o ASP na jejich www strankach vibec nenalezla.
Cerpala jsem tedy z omezeného mnozstvi zdrojd, ale presto se domnivam, 7e dany vzorek
firem vypovida o primérém stavu. Zajimalo mng, jakym zplsobem je stanovena cena za
pronajem a jak je to zaneseno v SLA (v pfipadé Ze spoleCnost SLA poskytuje). Témét
v sedmdesati procentech zhlédnutych pripadd se o cené , nehovori®, popi. je uvedeno, Ze
cena je stanovena dohodou, coz ma piiblizné stejnou vypovidaci schopnost. Abych tuto
zakladni informaci ziskala, je vétsinou nutné zadat predbéznou ,zakazku* wvcetne
identifikace zakaznika. V tomto kroku se zajemce o informace zbavuje své anonymity
a stava se soudasti registru potencialnich zakaznikl poskytovatele. Ja vychazela pouze

z udaji, které mohu ziskat bez nutnosti dal3iho dotazovani a tedy nutnosti fiktivni firmy.

Budu tedy srovnavat vysi a zpisob stanoveni ceny. V této otazce se vétSina firem

shoduje na stejné strategii.

5.2.1 Pausalni sazba za poskvtnuti sluzby

Zakladni cena je urdena tzv. pausalem, ktery je dan mé&sicni (popf. kvartalni, ro¢ni)
sazbou. Ta se odviji od poctu uZivatell, popi. od mnoZstvi zpracovavanych dat. Nékteré
firmy uréuji cenu za skupiny uZivatelil, tim mam na mysli, Ze firma utvoii potetni bloky

a tém stanovi uritou sazbu — napf.:
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s 1-5uzivatelt: 10.000 K¢&,-/ mésic
¢ 6-10 uZivateld: 18.000 K& -/ mésic
¢ 11-15 uzivateli: 22.000 K¢&,-/ mésic

s atd.

Prevazujici je v8ak kalkulace ceny na jednoho uZivatele za kalendaini mésic. Ceny
se velmi li§i, coz je zplisobeno zejména rozdilnym rozsahem pronajimanych aplikaci.

Zaméfim-li se na ASP, ktefi nabizi informaéni systém v rozsahu (pfiblizné):

¢  Odbératelé,
¢ Dodavatelé,
¢  Ucetnictvi,
+ Sklad,

e Pokladna,

¢ Banka (véetné homebanking),

¢ C(CRM,
* Reporting,
e B2BaB2C

Potom se cena pohybuje od 1000,- do 1800,- K&/ uzivatele / mésic,

5.2.2 Uprava ceny za sluzbu na zakladé jeji kvality

Cena stanovena pausSalem v sobé zahmuje standardni Uroven dodavané sluzby
(takovou, kterou zakaznik vyZzaduje), ktera je zakotvena v jednotlivych parametrech SLA.
Je—li skute¢nd kvalita niz8i nez deklarovana, zakaznik ma narok na slevu. Naopak, je-l
sluzba kvalitngj$i, mize dojit k navy3eni sazby nad ramec pausalu. Jedna se zeyména o
procentuelné vyjadienou dostupnost sluzby a dobu, za jakou budou odstranény piipadné
vzniklé vypadky. Viechny tyto upravy musi byt stanoveny v SLA, jinak jejich vymahani

nema pravni podklad.
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Dal3i uprava ceny se mize vztahovat k nadstandardnim sluzbam, které si uzivatel
navoli nad ramec standardni Urovné sluzby. Jedna se napf. o specialni pozadavky na

zpracovani &i jiné pozadavky, které vyzaduji dodatednou customizaci aplikace.
5.2.3 Ostatni slozky ceny

V ptedchozich kapitolach jsem zminila pouze viditelné naklady, tedy ty, které jsou
jasné specifikované ve smlouveé. Je viak dilezité také upozornit na naklady skryté, které
jsou n&kdy prehlizeny. Jedna se napf. o naklady na Skoleni uzivatelii v zaatku prace
snovym softwarem, popf. o naklady na helpdesk, jehoz sluzby musi zakaznik vyuzit
v piipadé problému. Nékteré firmy nabizi svym zakaznikim tzv. volny kredit na vyuZiti
helpdesku. Jedna se o uréité kvantum volnych &asovych jednotek, jejichz vyuziti je
zahrnuto v cené¢ pausalu. Dalsi, na co by mél zakaznik myslet, je pfipadny upgrade
softwaru a jeho zpoplatnéni. Vzhledem k tomu, Ze , kupujeme” sluzbu, nikoliv software
jako takovy, automaticky pfedpokladame, ze nam bude poskytovana aktualni a legislativné
platna verze. Vétsina subjektl skutetné ma upgrade zahrnuty v cené pausalu, ale miiZe se
nam stat, Ze narazime na poskytovatele, ktery bude tuto sluzbu zpoplatihovat a finanéni
¢astka nebyva zanedbatelna. VSechny tyto aspekty je nutno zvazit jiz v okamziku, kdy
potencialni zakaznik zvazuje, kterého poskytovatele si vybere. Muze se dostat do situace,
kdy zvoli relativné , levného™ ASProvidera, ale po sumarizaci viech nakladu zjisti, ze jeho
piedstava o celkové cené nekoresponduje s realitou a ze poskytovatel, ktery se zdal byt

,,drahy* je ve skuteCnosti levn€jsi, nezZ nami zvoleny.

Netvrdim, Ze cena je tim nejdilezitéj§im parametrem, ale protoze pro nas
pedstavuje vydaj, tedy odliv finan¢nich prostredkii smérem k poskytovateli, byva
omezujicim a selektivnim faktorem. Neni spravné jeji vyznam plecefiovat, ale kazdy
potencialni zakaznik ma pfedem uritou pfedstavu a finanéni limit, od kterého se mize +/-

odchylit.
5.3 Konkrétni pFiklad stanoveni ceny ¢eskym poskytovatelem ((i‘esk}" Telecom)

Teoretické poznatky popsané v piedchozi kapitole nyni aplikwji na prakticky

piiklad. Vybrala jsem si Cesky Telecom a jim garantované parametry mési¢ni
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dostupnosti, maximalni délky poruchy sluzby a definovany zpisob komunmikace pii
provoznich problémech u sluzeb typu Camer zahmutych do uzaviené Smlouvy o
poskytovani telekomunikaénich sluzeb typu Carrier. Dokument je v plném znéni

zvefejnén v piiloze €. 2.

5.3.1 Piedmét SLA sluzby Carrier

Sluzbou SLA se rozumi individualni Urovefi sluzeb poskytovanych CESKYM
TELECOMEM opravnénému provozovateli na zakladé smlouvy. Dodrzovani
garantovanych parametri se sleduje vidy v pribéhu jednoho kalendainiho mésice.
Vyhodnoceni parametrii garantovanych v SLA se provede v mésici nasledujicim po
sledovaném obdobi. V mésici nasledujicim po sledovaném obdobi rovnéz dojde k
poskytnuti dobropisu ve vydi ceny za SLA, pokud ve sledovaném obdobi nebyly
garantované parametry dodrzeny. V tomto piipadé ma opravnény provozovatel v mésici
nasledwyicim po sledovaném obdobi také moznost pisemné pozadovat vraceni pomérné
¢asti mési¢ni ceny za sluzbu.

¢ Porucha poskytované sluzby: stav, kdy jeden nebo vice parametril sluzby jsou horsi
nez technické parametry uvedené v technické specifikaci sluzby nebo stav, kdy je
provoz sluzby znemoznén z diivodii na strané€ poskytovatele. Za poruchu ve smyslu

SLA se nepovaZuje porucha zplisobena vy$§i moci, tj. Zivelnou pohromou (zaplavy,

pozar, zemétieseni, plosné vypadky rozvodu elektrické energie, apod.), valeCnym

konfliktem nebo teroristickym utokem a nebo jinymi podobnymi udalostmi, jezZ
nastaly nezavisle na vili poskytovatele a brani mu ve splnéni jeho povinnosti.

Porucha je ukon¢ena zprovoznénim sluzby, ktera byla v poruse, fj. uvedenim do

minimalné stejného technického stavu, ktery je uveden v technické specifikaci

sluzby.
¢ Dostupnost sluzby: je pomér doby, kdy byla opravnénému provozovateli sluzba
dostupna bez poruch, kdélce celého sledovaného obdobi. Vyjadiuje se

v procentech. Mé&si¢ni dostupnost se urdi nasledujicim zplisobem:

M¢si¢ni dostupnost (v %) = [(podet hodin v mésici) — (soudet trvani viech poruch mésici)) x 100

(pocet hodin v mésici),
pozn.: pocet hodin v mésici = 720
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+ Zptsob komunikace: Centrum Ceského Telecomu pro piijem hlaseni o poruchéach
sluzeb je nepfetrzité dostupné na: telefonu 800 129 100, resp. 800 129 400 (IP
sluzby). Poskytovatel nemuze garantovat dodrzeni parametrii SLA v pripadech, kdy
porucha neni opravnénym provozovatelem nahlasena pravé na uvedena kontaktni
¢isla. Opravnény provozovatel je pied nahlaSenim poruchy na Centrum pro piijem
hlaseni o poruchach povinen zkontrolovat stav =zafizeni opravnéného
provozovatele, stav napajeni, které neni zaji§tovano poskytovatelem.

Nahlaseni poruchy sluzby se tidi nasledujici procedurou:

Opravnény provozovatel:

¢ Nahlasi oznaceni sluzby/okruhu

+ Nabhlasi svoji identifikaci (osoba/podnik/adresa).

¢ Uvede udaje o poruse

e Qdsouhlasi &as zagatku poruchy s operatorem Ceského Telecomu

Operator CESKEHO TELECOMU:

¢ Ohlasi svoji identifikaci

e Potvrdi pievzeti poruchy od opravnéného provozovatele

¢ (dsouhlasi ¢as za¢atku poruchy s opravnénym provozovatelem

* Reporting: poskytovatel zpracuje mésicni report garantovanych parametri SLA,

s pfehledem poruch a dosazené mé&sicni dostupnosti pro viechny sluzby typu Carrier
s definovanou SLA, které byly v poruse a doda jej opravnénému provozovateli
spoletné s fakturou a to v mesici nasledujicim po hodnoceném obdobi. V piipadé, ze

v daném mésici nebyla sluzba v poruse, nebude report zaslan.

5.3.2 Garantovan¢ parametry a ceny

Cesky Telecom sluzbou SLA garantuje zarudenou mésiéni dostupnost a maximalni
dobu poruchy sluzby. SLA je poskytovano ke sluzbam pronajmu okruhii, kde jsou
definovany rmizné trovné parametri sluzby podle dostupnosti a limitem ¢asu na odstranéni
poruchy, resp. maximalni délku nepfetrzité poruchy. Rizné trovné parametrii SLA
odpovidaji riznym technickym feSenim, zejména v piistupovém vedeni. Pfehled urovni

SLA a prislusnych parametrl je uveden v nasledujici tabulce:
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Tabulka ¢.11: Parametry SLA

Uroveni SLA | Mé&sicni Max.  délka | Odezva po ohlaseni | Délka prerudeni
dostupnost | poruchy poruchy (hod.) z diivodu udrzby a
(%) {hod.) plan.praci (hod.rok)

SLA 99,5 99,5 8 1 10

SLA 99.7 99,7 6 1 10

SLA 99.9 99,9 4 1 10

SLA 99.9xx | 99,9xx 1 1 10

Zdroj: Service Level Agreement — Cesky Telecom[online].[cit. 15.12.2003). Dostupné z

http://

Pii nedodrzeni jednoho nebo vice garantovanych parametri, ma zakaznik pravo na

vraceni pomerné ¢asti z meési¢ni ceny za danou sluzbu. Vyse pomérné ¢asti z mesi¢ni ceny

se vypodita nasledujicim zplisobem:

Tabulka &.12: Garantovana dostupnost a pomérnad ¢ast mésicni ceny k vraceni v piipadé

nedodrzeni limitujici podminky

SLA 995 SLA 99.7 SLA 999 SLA 99.9xx Pomérna Gast
mésicni ceny k
vraceni

90 50% avetsi | 9970 % avetsi [ 9990 % avétsi | 99 9xx % a 0%
veétsi
99.49 % az 99.69 % az | 99.89 % az (99.9xx-0.001) 5%
98 90 % 9930 % | 99.50 % % az 99.80 %
98.89 % az 9929% az | 99.49 % az 99.79 % az 10%
98.30 % 98.90% | 99.10 % 99.70 %
98.29 % az 98.89 % az | 99.09 % az 99.69 % az 15%
97.70 % 98.50 % | 98.80 % 99.60 %
97.69 % az 98.49 % az | 98.79 % az 99.59 % az 20%
97.30% 98.20 % | 98.60 % 99.50 %
Méné nez 97.30 | Méné nez 98.20 | Méné nez 98.60 | Méné nez 99.50 30%
% % % %

Zdroj: Service Level Agreement — Cesky Telecom[online].[cit. 15.12.2003). Dostupné z
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Tabulka & 13: Trvani poruchy v hodinach a pomérna ¢ast mésiéni ceny k vraceni v pfipadé

nedodrzeni limitujici podminky

SLA 99.5 SLA 99.7 SLA 999 SLA 99.9xx Pomeérna Gast
mésicni ceny k
vraceni

Porucha <8 Porucha <6 Porucha <4 Porucha <1 0%

801 az 12 601 az9 401 az 6 1.01 az 2.50 5%

12.01 az 16 901 az12 6.01az 7 251 az3.50 10%

16.01 az 19 12.01 az 13 7.01 az 8 3.51az4.50 15%

19.01 az 20 13.01 az 14 801 az9 4,51 az 5.50 20%

Vice nez 20 Vice nez 14 Vice nez 9 Vice nez 5.5 30%

Zdroj: Service Level Agreement — Cesky Telecom[online] [cit. 15.12.2005]. Dostupné z

http.//

V piipadé nedodrzeni jednoho nebo obou garantovanych parametrii bude

opravnénému provozovateli po skonfeni sledovaného mési¢niho obdobi vyuctovana

celkova cena za SLA formou dobropisu a opravnénému provozovateli zaroven vznikne

narok pozadovat vraceni pomé&rné ¢asti meésicni ceny podle zaslaného mési¢niho reportu.

Opravnény provozovatel uplatiuje pravo na vraceni pomérné ¢asti meési¢ni ceny pisemnou

formou v mésici, v kterém obdrzel mési¢ni report.

Pro nazornost uvadim v pfiloze ¢.3 jesté jeden piiklad SLA a v ném zakotveny

zpusob stanoveni ceny. V tomto piipadé se jedna o spole¢nost Novera.
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6 Situace na trhu ASP

Jsme svédci toho, jak se cely svét kolem nas ,zrychluyje” a stim je spojeno 1
zrychlovani business procesti a zdokonalovani informatickych sluzeb. Stadi si uvédomit,
kolik zmén se odehralo v oblasti IS/ICT za prvnich pét let nového tisicileti a pfipo¢teme-li
k tomu rychlost a frekvenci, sjakou se tyto zmény odehravaji, miZeme ziskat uritou
predstavu o tom, co nas pfiblizné ¢eka v nasledujicim desetileti v této oblasti. Zmény se
dotykaji nejen strany dodavatelské organizace, kde je posun jasné pojmenovatelny pojmem
ASP, ale 1 strany zakaznické. Uzivatelé opravnéné zvysuji své naroky a za své investice

otekavaji odpovidajici kvalitu sluzeb.

Zamefime- li se nyni detailnéji na stranu zakaznika, miizeme si polozit otazku: Co
ziska tim, Ze investuje do IS/ICT? Konkurenéni vyhodu? Naskok nad konkurenci? Nebo

jen zbyte¢né dalsi naklady?

Zejména posledni otdzka pfimo vychazi z myslenky autora kontroverzniho ¢lanku
“Na IT nezalezi”, ktery pfirovnal IS/ICT ke stejnym statkiim, jakymi jsou zeleznice, ¢i
elektfina. Dovoluji si nesouhlasit. Je nutné si uvédomit, Ze zeleznice je pouze prostiedek,
zatimco IS je nastroj, ktery pokud spravné funguje a podnikatelska jednotka ho umi
vhodné pouzit, umozni nam ulehéit, zlevnit a zefektivnit podnikatelské procesy a tim
dosahnout konkurentni vvhodu a docilit uspor. Milj nazor se opira o zavéry, které
resultovaly z ¢lanku "Trendy IS/ICT, na které musi dodavatelé reagovat™: ,,Omylem pana
Carra (autora ¢lanku) je to, Ze posuzuje vliv a vyznam ICT odd¢lené od modelu podnikani,
podnikovych procest a podnikové kultury. Vyznamnou odlisnosti ICT od Zeleznice je, Ze

ICT daleko hloubgji pronikaji do podnikovych procesd a do stylu fidici i vykonné prace.”

' VORISEK, J., Managing modern organisations with information techmology: Trendv ISTCT, na které musi nZivatelé a
dodavatelé reagovar, Praha:CSSI, 2003, str.494
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6.1 ASP a Ceska republika

6.1.1 Servery zabvvajici se problematikou ASP

Vzhledem k tomu, ze otazka ASP je velice aktualni a zaroven stale jedté nova,
neexistuje vseobecna znalost o této problematice. Aby se tato situace zlepila, snazi se
nékteré Ceské servery piiblizit tuto oblast béznému uzivateli. Samozieymé, ze dané téma se
Cas od casu diskutuje v odbornych periodicich, ale musim objektivné konstatovat, Ze
prostor pro ASP je stile velmi maly a doposud prevazuji informace tykajici se

Outsourcingu obecn¢.

Informace o ASP muZzeme nalézt v rizné kvalit€, na riznych mistech a musim dat
za pravdu uzivateli, ktery tvrdi, ze jeho divodem pro zamitnuti ASP je nizka
informovanost. Své tvrzeni podpofim vyjadienim Petra Sramka, zastupce firmy Abosys:
wNejdulezit€j§i bariérou je vsoucasné dob€ predevSim osvéta — v podnikové praxi
(zejména malych a stfednich podnik() se nesetkavame s n€kym, kdo o takové moznosti
pouzivani aplikaci vi. Naopak, jakmile je mozZnost vysvétlit vyhody tohoto modelu, je

zajem opravdu velky .

Kromé informaci, které ma zakaznik moznost ziskat pfimo od podnikatelského
subjektu, ktery se touto Cinnosti zabyva, je zde také moznost vyuzit sluzeb odbornych
serverl, které jsou zaméfeny na tuto problematiku. Za viechny bych zminila dva, které

povazuji za nejrelevantné)si.

www.cssi.cz — Ceskd spoletnost pro systémovou integraci sdruZuje organizace a
jednotlivce dodavajici nebo vyuzivayici informaéni technologie a informaéni sluzby (firmy,
instituce, vysoké skoly). K hlavnim predm&tim zajmu CSSI patti fizeni vyvoje a provozu
informa¢nich systémil, nova ekonomika a s tim souvisejici rozvoj fizeni ekonomickych a
dalsich subjektu. Analyzuje a publikuje stav a trendy na trhu informa&nich technologii
a sluzeb v tuzemsku 1 zahraniéi. Poslanim spolecnosti byla od pofatku jeji existence,
vyména informaci a nazori v oblasti informacnich systémlU a informaénich a
komunikaénich technologii. CSSI pro realizaci svych zaméri zalozila Sasopis Systémova

integrace, tradici konferenci Systémova integrace a dale pokryva sit’ odbornych seminait
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v ramci témef celé CR. V soudasné dob& nabizi i rozsahlé prezentaéni moznosti ICT firem,

jejich sluzeb a produktu v integrované a srovnatelné formé na svych WWW strankach [1]

www.aspmonitor.cz - ASP Monitor je pracovni skupina, ktera se zabyva komplexnim
studiem ASP modelu na &eském trhu a ktera tizce spolupracuje s Ceskou spoletnosti pro
systémovou integraci. V soutasné dob& ma tato skupina devét stalych &lent. Cinnost ASP
Monitoru navazuje na aktivity projektu Kniha ASP, jehoZz vysledkem bylo vydani
publikace k této problematice, ktera popisuje komplexn¢ ASP model, zabyva se nabidkou
a poptavkou na Ceském ASP trhu, situaci na svétovém ASP trhu a popisem
technologickych aspektd této problematiky. Mezi hlavni probihajici a piipravované
projekty ASP Monitoru patii nasledujici:

- Komplexni katalog ASP sluzeb,

- Srovnani ASP sluzeb dle kategorii,

 Vyzkum vztahu zakaznik — poskytovatel,

- Privodce vybérem vhodného ASP produktu,

- Teoreticky vyzkum modelu,

- Analyza trhu ASP v CR,

- Spoluprace s domacimi subjekty z podnikatelské, vefeynopravni 1 akademickeé sféry,

- Spoluprace se zahrani¢nimi institucemi.

6.1.2 Poskytovatel¢é aplikaénich sluzeb

Poskytovatelé aplikaCnich sluzeb se vétsinou rekrutwji z fad firem, které nabizi
software klasickym zpisobem. Tyto firmy nabidnou zakaznikovi takovou formu, ktera mu
bude nejvice vyhovovat, popi. takovou, kterou si on sam zvoli. Kromé této moznosti
existyi 1 jiné varianty, jako napfiklad existence poskytovatele aplika¢nich sluzeb, ktery

neni sam vyvojce softwaru, ale zaméfuje se ,,pouze” na jeho pronajem.

Nabidka sluzeb formou ASP se v Ceské republice rozsifuje kadym dnem. Mezi
nejvyznamnéjsi poskytovatele, ktefi se prezentuji na www.cssi.cz patfi napt :
2N Telekomunikace, a.s.;
AAC Solutions, s.r.o.;
ABOSYS;
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ABweb cz — Petr Prevratil,
Active 24, s1.0;

Altec a.s.;

Altus Development spol. s r.0.;
BSC Praha, spol. s r.o;
COMING GTS S.R.O.;
Computer Press Media, a.s.;
ComSTAR, sr.0;

DeltaE.S., spol. sr.0;

Digi Trade, s.r.0.;

IFS CZECH, s.r.o;

Instar ITS;

Intelligent Internet Innovation, a.s. ;
I-servis;

KOMPASS CZECH REPUBLIC, A S ;
KS - PROGRAM, SR O ;
Minerva Ceska republika, a s ;
Oracle Czech, s.r.0;

OR-CZ spol. st. 0.}

ORTEX spol. sr.0.

PVT, as.;

Pythagoras s.r.0.;

Qgirs.r o,

Rekonix s.r.o;

T-MAPY, SR.O ;

T-Systems Czech, s.r.o.

Podrobnéjsi popis poskytovatelil a jimi nabizenych sluzeb naleznete v piiloze &. 4.

Jak jsem zminila vySe, v modelu ASP se nemusi vyskytovat jen samotny
poskytovatel. Je to spiSe vyjimecna situace a samotny provider vétSinou vyuziva sluzeb
ostatnich subjektd a jejich sluzby, nutné ke spravnému fungovani modelu zastiesi a vici

zakaznikovi vystupuje jako samostatny subjekt.
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7 ASP, vyzkum nabidky na ¢eském trhu 2005

V soucasné dob¢ probih4a vyhodnoceni ankety ,,ASP, vyzkum nabidky na Ceském
trhu 2005“. Cely prizkum byl proveden formou anketniho dotazovani, kdy poskytovatel
ASP mohl vyplnit formular dostupny on-line na strankach www.aspmonitor.cz. Sbér dat
probéhl v obdobi 16. kvéten 2005 — 31. ervenec 2005. Formular rozélenény do nékolika

tématickych celki je zvefejnén v piiloze &.5.

Vysledky celého prizkumu budou oficidlné zvefejnény formou seridlu na
www.cssi.¢z (sekce ASP) na prelomu ledna a Gnora 2006. Po konzultaci s pracovnikem
Ceské spoletnosti pro systémovou integraci, Ondiejem Cukou, mi bylo umoZnéno

zvetejnit dil&i zavéry tohoto prizkumu v mé diplomové praci.

Cilem vyzkumu bylo popsat ASP operatory pusobici na ¢eském trhu, jimi
poskytované aplikaéni sluzby a zaroveri 1 jejich doposud ziskané zkusenosti. Celkem bylo
obeslano na 191 firem. Vyzkumu se k 1. srpnu 2005 z(¢astnilo na 27 firem, coz muze byt

vzhledem k velikosti éeského ASP trhu povazovano za dostateéné reprezentativni vzorek.

7.1 Vysledky vyzkumu

7.1.1 Analvza informaci o subjektu

Datum zalozeni firmy muze vypovidat o ziskanych zkuSenostech a pozici na trhu.
Vétsina Ceskych ASP operatori vznikla v obdobi let 1990 — 1995. Toto obdobi odpovida
bouflivému budovani trzniho hospodafstvi v CR po roce 1989. Oblast IT skytala mnoho
prilezitosti a prostfedi bylo v podstaté bez konkurence. Bezesporu nejstarsim ¢eskym ASP
operatorem je firma PVT, a. s., ktera se z byvalé¢ho statniho podniku pfetransformovala do
uspéiného systémového integratora a na ¢eskoslovenském trhu pisobi uz 50 let. Model

ASP adoptovala v poslednich letech v distribuci svého produktu ESO.

Dobrym voditkem pro potencionalniho zakaznika miize byt doba, po kterou je dana

aplika¢ni sluzba poskytovana formou ASP. Tedy ne doba zalozeni firmy jako takové, ale
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okamzik, kdy firma pfistoupila k nabidce svych sluzeb formou ASP. K tomuto je dobré
doplnit, ze pro vétsinu firem pfedstavuje poskytovani sluzeb formou ASP cca. 50% jejich

¢innosti, zatimco ASP jako hlavni pfedmeét Cinnosti uvedla 4% respondentu.

Graf ¢.5: Procentuelni rozdéleni poskytovateld do skupin dle doby zahajeni poskytovani

sluzeb ASP

o 1999
m 2000
O 2001
O 2002
m 2003
O 2004
| 2005 (prvni polovina)

22%
19%

O neuvedeno

27%

Zdroj: Vyzkum ASP 2005 - CSSI[online]. Dostupné z: v dobé odevzdani diplomové prace oficidlng

nedostupné

Oproti svétu muzeme zpozorovat mirné zpozdéni, kde vlna ASP opadla po
splasknuti dot.com bubliny, zatimco u nas se to projevilo pozdgji. Bude-li viak CR opét
nasledovat zapadni Evropu & USA, lze v nejblizSich pristich letech ocekavat nové

aplikacni sluzby v podobé On - Demand Services.

Dal$im hodnoticim kritériem byl obrat firmy poskytujici ASP. Ten vypovida o
velikosti firmy, jeji uspésnosti i poctu platicich zakaznik(. Kazda skupina dle obratu pak
nese typické znaky v podobé druhu pronajimané aplikace, po¢tu zameéstnancu, zakaznik,
cilovych trhi ¢i portfolia dodate¢nych sluzeb. Procentualni rozdéleni ASP operatort dle

obratu ukazuje nize uvedeny graf.

Graf ¢. 6: Procentuelni rozdéleni poskytovatelt do skupin dle obratu
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Zdroj: Vyzkum ASP 2005 - CSSI[online]. Dostupné z: v dob& odevzdani diplomové prace oficidlng
nedostupné
Firmy s obratem do 5 mil. K& mély méné nez 10 zaméstnancu (jedna se zejména o

zacinajici ASP operatory, ktefi nabizi aplikacni sluzby pro oblast internetu), naopak
spolecnosti pySnici se obratem nad 500 mil. K& zaméstnavaly v 50% pripadu nad 100 a
v dalSich 50% dokonce nad 1000 pracovnikd.

Nejveétsi procento spolecnosti spada do skupiny s obratem 10-50 mil. K¢&. Jde
pfevazné o malé az stfedni firmy, jez maji stabilni pozici na trhu IT a kromé ASP se
zabyvaji poskytovanim dalSich sluzeb. Provoz zajiStuje od 10 do 50 zaméstnancu.
Typickymi pfredstaviteli jsou konzultatni spoleCnosti a systémovi integratofi. Jimi
poskytované sluzby jsou vcelku komplexni a pokryvaji obvykle oblasti e-byznysu, ERP a
CRM. V této skupin€ je vidét zna¢na orientace na hledani pfilezitosti na zahrani¢nich

trzich, coz je dano vyznamnou roli ASP v nabidce sluzeb.

40 % respondentl nabizi aplikadni sluzby pouze na tizemi CR. Srovnatelny je i
podil ASP operatort, ktefi se zaméruji na Cesky 1 slovensky trh (37 %). Tento fakt je dan
byvalym geograficko-politickym usporadanim a vyraznou podobnosti ekonomik. Mnohé
firmy rovnéz v SR provozuji své poboCky pro uzsi kontakt se zakazniky. Na celém Gzemi
EU pak pisobi 4 % respondentil. Tento tdaj je prekvapivy obzvlaité po integraci CR do
EU v roce 2004, kdy se oCekaval jeho rust. Problémy stale zapfiifuji legislativni,
jazykové i kulturni bariéry. Nejméné lukrativnim regionem je oblast stfedni a vychodni

Evropy, kterou nezvolil zadny subjekt.
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7.1.2 Rozdéleni aplikaci do skupin

V CR lze pronajmout software nejriizn&j§iho zaméfeni — at’ uz jde o klasické
kancelarské aplikace nebo o sofistikovany software pro energetické spolecnosti. Nabidka

je opravdu Siroka a pokryva bézné informacni potieby zédkaznika.

Graf ¢. 7: Procentuelni rozdéleni aplikaci do skupin dle zaméfeni softwaru

O jiné

m Bl

21% O E - business
O Groupw are
m ERP

o SCM

B CRM

6% 0O E - learning
m DMS/CMS

19%

18%

Zdroj: Vyzkum ASP 2005 - CSSI[online]. Dostupné z: v dob& odevzdani diplomové price oficidlng
nedostupné
Dal§im hodnoticim kritériem byla nabidka poskytnuti demoverze softwaru, coz

velice Casto pomaha zakaznikovi vyfesit otazku o vhodnosti daného produktu pro jeho
ucely. 3/5 poskytovateld tuto moznost svym potencialnim zakaznikiim nabizeji, ale cela
pétina o této varianté neuvazuje ani do budoucna (zejména z divodu firemni bezpecnostni

politiky ¢i firemniho marketingu).

Posledni atribut, ktery bych rada z rozsahle studie zminila, je platforma aplikacni
sluzby. Cesti ASP si pro provoz svych aplikaci nejéast&ji vybiraji OS firmy Microsoft,
alespont to uvedla téméf polovina respondentd. Oblibené jsou téz varianty Linuxu
s pétinovym podilem. Vybér OS Unix deklaruje 11 % respondentt. Na zaklade vybéru OS
muzeme urcit 1 dal$i charakteristiky systému, na kterém je provozovana aplikac¢ni sluzba.
Dominantni postaveni systému Windows urcuje i popularitu vyvojového prostiedi. NET ¢i

ASP, spolené s nasazenim databazového MS SQL Server. Celosvétovy trend vzestupu
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architektury. NET, ktera je prozatim provozovana pouze na Windows, tak jiz zasahnul
nebo brzy zasahne i CR. Linuxovych OS existuje cela fada. Viechny viak tvofi populérni
platformu pro provoz aplikaci napsanych v Javé, ¢&i PHP. Datovou vrstvu typicky tvofi

databazové servery Oracle, MySQL nebo PostgreSQL.

7.2 Zhodnoceni pfinosu ASP

Nejdllezité)sim argumentem pro zavedeni ASP u zadkaznika je moznost plné
pledvidat a fidit naklady. Vyjadfilo se tak 85 % respondenti a tento piinos uvadéi casto 1
ve svych propagaénich materidlech. Jako dal$i, neméné dulezity divod k pronaymu
aplikace, vidi kompletni péci a zaruky pro zakaznika (81 %). Piinos v podobé snizeni ICT
odbomikdi uvadi 70 % viech respondenti. 63 % poskytovateli oceiuje i pfistup k
drahému, specializovanému software skrze tento model. Otdzka doby implementace
ziejme u ¢eského zakaznika nebude natolik pal¢iva. SniZeni této doby kladné hodnoti 59 %
ASP operatori. Mensi dilezitost téZ piisuzuji snadnému upgradu a Skalovatelnosti

pronajimané aplika¢ni sluzby.

Piinosy modelu ASP pro poskytovatele jsou zejména piedvidatelné a opakovatelné
vynosy z pausali za pronajimané sluzby. Toto presveédCeni vyjadiily th &tvrtiny firem.
Moznost dosahovat uspor z rozsahu pii vétsim poétu zakaznikl a jejich znagna vérnost v
disledku navazané smlouvy ocefiuje vice nez polovina respondenti. Vysokou navratnost
investice do modelu ASP uvadi pouze 15 %. Jak bylo zminéno vyse, typicky Cesky

poskytovatel aplika¢nich sluZeb ma v soutasné dobé& do 10 zakaznikd.
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8 Kli¢ové trendy pro rok 2006

V nasleduyjicim textu, ktery byl zvefejnén na konci listopadu 2005, se firma
Gartner, kterd je specialistou pro vyzkum a analyzu oblasti informacnich technologii,
vyjadiila k trendim, které piinese do této sféry novy rok 2006, ale nejen ten. Z mého
pohledu a pro Ucely této diplomové prace je zde zejména dulezitd pasaz o vzrustajicim
vlivu BPO (Business Process Qutsourcing) a také trend tykajici se oblasti IT specialisti.
Mnozstvi IT specialistl ve firmach se sniZuje, protoZze spole¢nosti zamé&iuji svou energii na
hlavni pfedmét ¢innosti a stale Castéji vyuzivaji Qutsourcing, popt. ASP téch oblasti, které
pro né nejsou kritické. ZvySuje se tedy zajem o skute¢né odborniky se znalostmi z riznych
oboru, ktefi jsou organmzovan ve firmach zabyvajicich se aplikaci téchto védomosti do

business procesu.

Cely ¢lanek je uveden v pfiloze €.6 a to v anglickém originale. Pro své Gcely jsem

uvedla zkraceny pieklad této odborné state.

Konec roku je typickym ¢asem pro predpovéd budoucich trendt. Jaka technologie
nebo trend bude vitézem piisti rok nebo let nasledujicich? Firma Gartner, zabyvajici se
vyzkumem této oblasti, pfedpovédéla Sest trendl, které zplsobi vyrazné zmeény v IT
prumyslu v roce 2006 a dalsich letech. Téchto Sest pojmenovanych trendi zahrnuje tyto
oblasti: notebooky, telefonie, trh prace v oblasti IT, Outsourcing obchodnich procesu,

zdravotnicky software.

¢ Pouzivani notebooku roste rapidnim tempem. Spoleénost Gartner piedpovida, Ze do
roku 2008, 10% spole¢nosti nafidi svym zamé&stnanciim, pofidit si vlastni notebook
a pocita s tim, Ze firmy zavedou tzv. pfispé€vek na notebook, podobny pfispévku na
automobil, ktery nabizi n¢které firmy jiz dnes.

¢ Trhu prace v oblasti IT je pfedpovézeno projit zménou sniZujici se potieby IT
specialistil ve prospéch tzv. ,vSestrannych* zaméstnanch, ktefi ovladaji mnohé
discipliny a maji Siroké znalosti. Pro rok 2010 Gartner predpovida pokles

pracovniho trhu IT o 40%.

79



¢ Qutsourcing obchodnich procesti a jejich poskytovatelé jsou dosazovani do role
favoritd a velkych vitézi blizké budoucnosti. Podle predpovédi spolenosti
Gartner BPO (Business Process Outsourcing) poskytovatelé obdrzi do roku 2008
11 miliard USD od pojistovacich spolecnosti, jak budou pojistovatelé updatovat
svUj systém,

e Starnuti populace je klicovy demograficky trend, ktery bude hrat dtlezitou roli v IT
pramyslu. Investice do zdravotnického softwaru se zvysi o 50% do roku 2009. Tyto
zvysené investice pfinesou dle Gartner do roku 2013 50% sniZeni tzv.
vyhnutelnych imrti.

e Celularni telefony a internetova telefonie jsou pfedureny k pokradovani jejich
vzestupu. V roce 2010 to budou praveé oni, ktefi budou tvofit 30% uskuteCnénych
hovor(i americkych domacnosti

¢ Gartner se domniva, Ze téchto Sest trendll zajisti piileZitosti pro nové i staré hrade

na trhu a pomuze , pohnout” s ristem trhu

Podchytit vinu zmén vjejim pocatku: Obchodnici, uzivatelé a investofi do
technologii budou muset sledovat déni vné svého primyslu, aby nalezli pod&ateéni
osvojitele, ktefi zajisti inspiraci pro to, jak tyto trendy pfenést do obchodnich hodnot, fekl

Daryl Plummer, viceprezident a Sef Gartner Fellow. [23]
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9 Zavér

Cilem mé prace bylo popsat aktualni situaci na trhu ASP a nastinit trend, kterym se
toto odvétvi bude ubirat. Z celého textu jasné vyplyva, ze trth ASP je v Ceskych
podminkach stale jesté , hudbou budoucnosti. Cely proces byl jiz nastartovan, ale stale
pletrvavaji v Ceskych organizacich obavy a nediivéra vii¢i tomuto modelu. Divoda je

nékolik, mezi hlavni patfi:

¢ nedostatetna informovanost a s tim souvisejici zkreslené predstavy o ASP
¢ neschopnost malych a stfednich firem kalkulovat své naklady na IT (TCO), coz
nedava prostor vyniknout hlavnim prednostem ASP

¢ nedivéra v poskytovatele a , panicka* hriza z Gniku informaci za hranice firmy

Firmy nabizejici IS (formou ASP) v ¢eském, rozvijejicim se prostiedi, by se mély
vice zaméfit na odstrafiovani bariér, které v soucasnosti brani tomuto odvétvi, aby zaujalo
na domacim trhu pozici, ktera mu zjeho podstaty nalezi. Cilem by mélo byt vzbudit
v potencialnim zakaznikovi zdjem o danou problematiku, rozsifit vieobecné povédomi o

sluzbach ASP a predevsim odbourat psychologické zabrany.

Tento model piinasi zejména malym a stiednim podnikiim unikatni piileZitost
dosahnout na softwarové produkty svétové urovné za cenu, kterou si mohou ,,dovolit™ a
hlavné jsou nakladem, ktery je mozné ihned kalkulovat do nakladli. Domnivam se, Ze je
otazkou nejblizsich mésich, popt. let, kdy tento model z velké &asti nahradi pouzivani

informacénich systémi pofizenych klasickym zpisobem.
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Priloha &. 1: SLA dle Katedry informatiky VSE

Pfiklad popisu SLA aplikaéni sluzby "Kancelarské

aplikace"

Identifikace sluzby (SLA)

1A-OIS

PIny nazev sluzby

Kancelafské aplikace

Stav SLA

Schvaleno dne: 25.12.2000
V provozu od: 1.1.2001

Vymezeni obsahu sluzby

Piedmét sluzby

Pfedmétem sluzby je zajisténi provozuschopnosti aplikaci MS Office
ajejich udrzby.

Aplikace zahrnuje sluzby textového editoru (MS Word), tabulkového
kalkulatoru (MS Excel), prezentaéniho programu (MS Power Point),
drobn¢ osobni databaze (MS Access) a dalSich programu pro podporu
kancelare (MS Project, MS Outlook ...).

Soucasti sluzby neni postovni systém a zajisténi pfistupu k Internetu

Dokumenty pfesné popisujici
piedmét sluzby

Standard S12-Kancelaiské aplikace (v aktualnim znéni)

Rozsah poskytovani Vsechny lokality sluzby 21-PC

(lokality)

Dodavatel sluzby

Utvar XXX/Externi firma sekce informatika a telekomunikace XXX

Osoba odpovédna za:

- sjednani SLA za
dodavatele

feditel sekce informatika a telekomunikace

- poskytovani sluzby
(celkové v XXX)

vedouci odboru provozu a spravy ICT

- rutinni poskyvtovani
sluzby v lokalitach

Pha, 121212, pan Petr
Bno, 325412, pan Vaclav
Tem, Tab, 212154, pan Jifi
Tus, 254864, pan Vorel

Zakaznik sluzby

ID a nazev podnikového
procesu

vSechny procesy

Osoba odpovédna za: utvar 254356, pan Pavel
- sjednani SLA za
zakaznika
- pfijimani sluzeb vedouci utvaru na urovni nakladovych stiedisek
Cile nebo efekty sluzby technologicka podpora zakladnich administrativnich a komunikaénich

¢innosti - vyssi efektivnost téchto ¢innosti, méfeni efektt nebude
provadéno

Objemové ukazatele sluzby

Poéet uzivatelu

aktualni - viz "Seznam uzivatelu XXX", plan 2001: 1200 uZivatelu




Pocet koncovych stanic, na
ktervch je sluzba dostupna

aktualni - viz "Evidence koncovych stanic", plan 2001: 950
koncovych stanic PC

Rozsah centralné uloZenych a
centraln¢ archivovanych
dokumentu

max. 25 GB

Kwvalitativni ukazatele
sluzby

Dostupnost sluzby 99%
Bezpecnost D - viz ¢iselnik "Urovné bezpeénosti ICT XXX"
Doba odezvy nespecifikovano

Doba reakce / odstranéni
poruchy

reakéni doba: v ¢ase podpory do 2 hodin od nahlaSeni
¢as odstranéni poruchy:

pracovni dny 7:00-14:00 — tyZ den

jiny ¢as — nasledujici pracovni den
misto odstranéni poruchy:

stacionamni PC - lokalita umisténi PC

notebook VIP - lokalita VIP v CR

notebook ostatni - servisni utvar PC Pha

Podpora sluzby

Cas podpory sluzby

7:00-16:00 pracovni dny

Standardy komunikace

SO1-pravidla hotline

UZivatelska dokumentace

Intranet str. XXXXX, odpovida 242512 pan Petr

Skoleni uZivatelu

novi uZivatel¢ pokrocili: 1x 4h, nejpozdéji 3 tvdny od nastupu
novi uzivatelé zacatecnici: 3x6h, nejpozdéji 3 tydny od nastupu
stavajici uzivatelé; 1x roéné 2h

Ovéfovani znalosti uZivatelu

test na konci Skoleni, podminka poskyvtnuti podpory

Pravidla zalohovani a
archivace dat

viz S§25-zalohovani lokalnich disku PC

viz §28-zalohovani centralnich dat

Nahradni zpracovani pfi
vypadku

nezajistuje se

Drobné zmény

Drobné zmény v cené

upravy standardnich Sablon, max. 10 h mési¢né (kvalifikace OISO1)

Pravidelny upgrade aplikace
(kdy, v cené?)

k dispozici bude vzdy jedna standardni verze v celém podniku, dle
rozhodnuti standardiza¢ni komise. Pfechod na novou verzi je v cené
sluzby.

Drobné zmény mimo cenu

viz cenik drobnych zmén (C11)

Cena sluzby (interni
rozpotlitani naklada)

- slozky ceny (ve vazbé na
ukazatele)

Kvantitativni:
Cena za novou instalaci: K1=500 K¢
Cena za mésiéni provoz na jedné KS: K2=70 K¢

Drobné zmény: viz cenik drobnych zmén (C11)

- vzorec vypoctu ceny

cena se preuctuje jako naklady utvarum na urovni nakladovych




stiiedisek
P(NS,mésic)= K1 * pocet_instalaci(NS,mésic) + K2 * PKS(NS,mésic)

- platebni kalendai/splatnost

mésicéni pfeuctovani vzdy k poslednimu dni v mésici

- pravo fakturovat

nespecifikovano

- cenovy limit pro podporu
a/nebo drobné zmény

nespecifikovano

Vykazovani sluzby

- odpovédna osoba

452365 pan Hubrt

- ukazatele, zpravy, sestavy

pocet instalaci na nakladové stiedisko a mésic

pocet koncovvch stanic se sluzbou 1A-OIS na nakladové stiedisko a
mésic

celkovy pocet problému dle NS a kategorie problému
pocet problému nevyfesenych ve sjednané dob¢ dle kategorie

- zpusob a periodicita

mési¢né k patému dni nasledujiciho mésice

vykazovani
Audity Spokojenost uzivateli podle standardu S26
Zdroje poti‘ebné pro Kvalifikace OISO, pocet 1 na 400 KS

zajiSténi sluzby

Infrastruktura — Koncové stanice, LAN
Software: dle standardu S12-Kancelarské aplikace

DalSi prava a povinnosti
dodavatele

nespecifikovano

DalSi prava a povinnosti
zakaznika

dle standardu S35 — Instalace software na koncové stanice
dle standardu S56 - Uziti OIS v XXX







Piiloha & 2: SLA dle Ceského Telecomu

1. Predmét SLA

1.1

1.2.

Piedm&tem SLA (dohodnuté trovn& sluzeb) jsou CESKYM TELECOMEM
garantované parametry mési¢ni dostupnosti, maximalni délky poruchy sluzby a
definovany zplisob komunikace pfi provoznich problémech u sluzeb typu Carrier
zahrnutych do uzaviené Smlouvy o poskytovani telekomunikacnich sluzeb typu
Carrier (dale jen Smlouva).

Piedmétem SLA ze strany opravnéného provozovatele je zavazek zaplatit za tuto
garanci kvality poskytovanych sluzeb cenu dle ¢lanku 5.1. SLA.

2. Zpisob objednani SLA

2.1

Sluzbou SLA se rozumi individualni troveil sluZeb poskytovanych CESKYM
TELECOMEM opravnénému provozovateli na zakladé Smlouvy. Sluzba SLA je
poskytnuta k jiz stavajicim sluzbam typu Carrier, které byly CESKYM TELECOMEM
jiz pfedany pfed podpisem Smlouvy v&etné pfilohy SLA. Seznam vSech sluzeb je
uveden v ¢lanku 7. SLA. Pro vsechny nové ziizované sluzby typu Carrier bude SLA
definovano ve formulafi TSS pii podani objednavky konkrétni sluzby typu Carrier.

3. Definice pojmi

3.1

3.2,

3.3.

Sledované obdobi 7 hiediska SLA

Dodrzovani  garantovanych  parametra  se  sleduyje vidy v prubéhu
jednoho kalendainiho mésice. Vyhodnoceni parametri garantovanych v SLA se
provede v mé&sici nasledujicim po sledovaném obdobi. V mésici nasledujicim po
sledovaném obdobi rovnéz dojde k poskytnuti dobropisu ve vysi ceny za SLA, pokud
ve sledovaném obdobi nebyly garantované parametry dodrzeny. V tomto piipadé ma
opravnény provozovatel v mésici nasledujicim po sledovaném obdobi také moznost
pisemné& pozadovat vraceni pom¢&rné ¢asti mésicni ceny za sluzbu.

Porucha stuZby

Poruchou poskytované sluzby se rozumi stav, kdy jeden nebo vice parametr(i sluzby
jsou hor3i neZ technické parametry uvedené v technické specifikaci sluzby nebo stav,
kdy je provoz sluzby znemoznén z divodd na strand§ CESKEHO TELECOMU.
Sluzba je v souladu s doporuc¢enim ITU-T G.821 poskytovana s urovni chybovosti
BER=10" PH chybovosti vy3si nez 10° se sluzba povazuje za nedostupnou, tj.
v poruse.

Uddlosti vy$$i moci

Za poruchu ve smyslu SLA se nepovazuje porucha zpusobena vys$§i moci, ).
Zivelnou pohromou (zaplavy, pozar, zemé&tieseni, plosné vypadky rozvodu elektrické
energie, apod.), valetnym konfliktem nebo teroristickym utokem a nebo jinymi
podobnymi udalostmi, jeZ nastaly nezavisle na viili CESKEHO TELECOMU a brani
mu ve splnéni jeho povinnosti, jestlize nelze rozumné& piedpokladat, ze by CESKY
TELECOM tuto piekazku nebo jeji nasledky odvratil nebo ptekonal a dale, ze by
v dobé vzniku zavazku tuto prekazku predvidal, nejsou povaZovany za poruchy na
strané CESKEHO TELECOMU a nejsou zapogitavany ani do dostupnosti, ani do
délky poruchy.



3.4

3.5.

3.6.

3.7

3.8.

3.9.

3.10.

Zaclatek poruchy

Za zacatek poruchy se pro ur€eni doby trvani poruchy sluzby povazuje Cas jejiho
ohlaseni opravnénym provozovatelem v dobé trvani poruchy dle odstavce 4.1
(Piijem poruchy) ¢l. 4 SLA.

Doba odezvy

Doba mezi zacatkem poruchy a informovanim opravnéného provozovatele o krocich
vedoucich k jejimu odstranéni a o piedpokladané dobé jejiho ukonceni je nazyvana
Doba odezvy..

Prabéina informace o poruse

V ptipadé€, Ze délka poruchy prekro¢i garantovanou délku poruchy ¢l. 5, opravnény
provozovatel je o stavu poruchy informovan v pravidelnych intervalech dohodnutych
mezi obéma smluvnimi stranami (kontaktnimi osobami).

Servisnf zdasah

Servisni zasah je vykon praci, vedoucich k pfimé lokalizaci a naslednému odstranéni
poruchy sluzby at’ uz nahradou sluzbou bezchybnou nebo odstranénim poruchy na
pfenosovém zafizeni ¢i mediu. Za servisni zasah jsou povaZovany 1 SW <innosti
{reset, rekonfigurace).

Preruseni poruchy

Pokud je pii servisnim zasahu nutny piistup servisni tety CESKEHO TELECOMU
k telekomunikaénimu zafizeni umisténému v prostorach opravnéného provozovatele
nebo prostorach tieti osoby, kam opravnény provozovatel zajistuje piistup, je
opravnény provozovatel povinen tento pfistup umoZnit. Pokud opravnény
provozovatel piistup neumozni, je pozastaveno naditani &asu poruchy. CESKY
TELECOM o pozastaveni nafitani ¢asu a jeho divodu uvédomi opravnéného
provozovatele faxem nebo e-mailem nebo telefonicky a zarover s opravnénym
provozovatelem dohodne <¢as, kdy bude pfistup servisni ety C‘ESK]:EHO
TELECOMU umoznén, Od okamziku umoznéni piistupu servisni ety CESKEHO
TELECOMU k telekomunikaénimu zafizeni je pak nacitani ¢asu poruchy obnoveno.

Ukonéeni poruchy

Porucha je ukoncena zprovoznénim sluzby, ktera byla v poruse, tj. uvedenim do
minimalné stejného technického stavu, ktery je definovan v piedavacim protokolu
sluzby, a predanim opravnénému provozovateli k ovéfeni. Dalsi podrobnosti viz
odstavec 4.3. (Ukonceni poruchy) ¢l. 4 SLA.

Dostupnost stuZby

Dostupnost sluzby je pomér doby, kdy byla opravnénému provozovateli sluzba
dostupna bez poruch z divodu na strané CESKEHO TELECOMU, k délce celého
sledovaného obdobi. Vyjadiuje se v procentech.

Mési¢ni dostupnost se uréi nasledujicim zplisobem:

Mésicni dostupnost {v %) = [(pocet hodin v mégici) - (sondet trvdni véech porch v mésici)] x 100
(pocet hodin v mésici)

Pozn.; podet hodin v mésici = 720
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Pokud porucha piesahuje z jednoho do nasledujiciho mésice, zapolitava se do
parametru dostupnosti a maximalni délky trvani poruchy v mésici, v kterém byla
ukonéena.

Do doby poruchy se pro vypocet garantovanych parametrii nezapocitava;

¢ Porucha na vnitinim vedeni nebo na koncovém zafizeni, které neni ve spravé
CESKEHO TELECOMU,

» porucha zplisobena vypadkem napajeni, které nezajistuje CESKY TELECOM,
piipadné poruchy zpisobené opravnénym provozovatelem nebo &innosti
vykonavanou osobou opravnénym provozovatelem povéfenou,

+ doba, po kterou neni zaméstnancim udrzby CESKEHO TELECOMU (za
ufelem opravy poruchy) umoznén piistup  do objektu opravnéného
provozovatele ¢i objektu tieti strany s pfistupem pod kontrolou opravnéného
provozovatele,

e doba vznikla ¢ekanim na proveéfeni funk&nosti prostiedkd opravnéného
provozovatele delsi nez 30 minut.

Prerusent 7 davodu plinovanych praci nebo ndriby

Pierueni z divodu planovanych praci nebo udrzby je takové pieruseni sluzby, které
je negméne 5 dni pfedem oznameno opravnénému provozovateli. Veskera udrzba a
prace budou planovany tak, aby byl minimalizovan dopad pieruseni sluzby na
opravnéného provozovatele a budou vykonavany v Case mezi 24.00 az 6.00
s vyjimkou praci, které je nutno provést v denni dob€ Preruseni z dlivodu
planovanych praci nebo udrzby se pro ucely SLA nepovazuje za poruchu a do
vypostu dostupnosti ani délky poruchy sluzby se nezapogitava. Pokud CESKY
TELECOM nedodrzi planovany termin pro udrzbu, je povinen pievzit pferusenou
sluzbu do stavu poruchy, a to od okamziku, kdy méla byt uidrzba ukondena.

3.12 Kontaktni pracovisté opravaéného provozovatele

3.13.

opravnény provozovatel definyje v Piiloze - Kontakty pfislu$na pracovisté (technicka
a dohledova pracovisté opravnéného provozovatele), kterd na stran€ opravnéného
provozovatele:

o fedi akutni provozni problémy a poruchové stavy vsech svych pronajatych okruhi
sSLA - na toto pracovi§té zasili CESKY TELECOM opravnénému
provozovateli ,,Odezvu na poruchu, Oznameni o pferuseni poruchy, Hlaseni o
ukon€eni poruchy*,

* eviduji a pfijimaji oznameni o pferuseni z diivodu planovanych praci a udrzby —
na toto pracovi§té piedem oznamuje CESKY TELECOM opravnénému
provozovateli pferuseni z divodu planovanych praci a Gdrzby.

Formuldar SI.A

Formular SLA je objednavkovy formulat SLA, prostfednictvim kterého opravnény
provozovatel objednava nebo rusi troven SLA pro stavajici sluzby. Formular SLA
musi obsahovat zejména tyto Udaje: islo a oznaceni sluzby, datum, od kterého je
SLA pro dany okruh uplatiiovano a Groveni SLA pro danou sluzbu. SLA pro nové
sluzby oznadi opravnény provozovatel na objednavce sluzby, tj. TSS.



4. Dohodnuté zpisoby komunikace

4.1. Piijem poruchy

Centrum CESKEHO TELECOMU pro piijem hlaseni o poruchach sluzeb je
nepietrzité¢ dostupné na: Telefonu 800 129 100, resp. 800 129 400 (IP sluzby).
CESKY TELECOM nemii¥e garantovat dodrzeni parametrii SLA v plipadech, kdy
porucha neni opravnénym provozovatelem nahlaSena pravé na uvedena kontaktni
¢isla. Opravnény provozovatel je pred nahlaenim poruchy na Centrum pro piijem
hlaseni o poruchach povinen zkontrolovat stav zafizeni opravnéného provozovatele,
stav napajent, které neni zajistovano CESKYM TELECOMEM, a jinych podobnych
zafizeni, kterd jsou zajiSfovana opravnénym provozovatelem. V pfipad€, Ze
opravnény provozovatel tuto povinnost opakovand neplni, nemusi CESKY
TELECOM sluzbu do poruchy pfijmout.

Nahlaseni poruchy sluzby se tidi nasleduyici procedurou:

Opravnény provozovatel:

¢ Nahlasi oznageni sluzby/okruhu

+ Nahlasi svoji identifikaci (osoba/podnik/adresa).

e Uvede udaje o poruse

+ Odsouhlasi &as zatatku poruchy s operatorem CESKEHO TELECOMU

Operitor CESKEHO TELECOMU:

¢ Ohlasi svoji identifikaci

¢ Potvrdi pfevzeti poruchy od opravnéného provozovatele

e (dsouhlasi ¢as zacatku poruchy s opravnénym provozovatelem
V ptipadé, Ze opravnénému provozovateli neni znamo pfesné oznaleni
sluzby/okruhu a CESKY TELECOM musi ohlagovanou sluzbu/okruh identifikovat
z databaze, povazuje se za zacatek poruchy doba, kdy byla sluzba/okruh Uspésné
identifikovana.

4.2. Odezva na hldseni o porude a diagnostika

CESKY TELECOM je povinen informovat opravnéného provozovatele o krocich
vedoucich k odstranéni poruchy a pledpokladané dobé jejiho odstranéni dle
stanovené doby odezvy po nahlaseni poruchy a v pfipad€, Ze trvani poruchy piekroci
garantovanou délku, je opravnény provozovatel informovan o stavu poruchy
v pravidelnych intervalech dohodnutych mezi kontaktnimi osobami smluvnich stran.
Opravnény provozovatel je v prib&hu odstrafiovani poruchy povinen sdélit
CESKEMU TELECOMU veskeré informace, které povedou k lokalizaci a co
nejrychlej§imu odstranéni poruchy.

Zaméstnanec CESKEHO TELECOMU, fesici poruchu, po ziskani dostatenych
informaci od piislusného pracovisté udrzby a od pracovi§té dohledu nebo jinych
pracovist, zapojenych do odstranéni poruchy, sdéli kontaktni osob& opravnéného
provozovatele nasleduyici informace:

e  Oznaeni sluzby/okruhu
Nazev (Jméno) opravnéného provozovatele
Jméno operatora a jeho pracovisté
Cislo poruchy (&islo poruchového listku)
S opravnénym provozovatelem odsouhlaseny zadatek poruchy

*® & & @



e  Pii¢inu poruchy (obecné: porucha zafizeni, porucha na trase, mimo uzemi CR
..atd.).

¢ Rozhodnuti (zaloZené na vysledku diagnostiky, pokud byla mozna) o nutnosti
vyslani pracovnika udrzby k dalsi lokalizaci poruchy €1 jeji opravé az do mista
ukondeni sluzby/okruhu v objektu opravnéného provozovatele.

¢  Opatfeni podniknuta k oprave poruchy a predpokladany ¢as jejiho ukondeni.

4.3. Ukonéeni poruchy

Porucha je ukon€ena zprovoznénim sluzby, ktera byla v poruse, tj. uvedenim do
minimaln¢ stejného technického stavu, ktery je definovan v pfedavacim protokolu
sluzby, a pfedanim opravnénému provozovateli k ove€feni. Pro urCeni doby trvani
poruchy sluzby se za ukondeni poruchy povazuje &as jejiho oznameni CESKYM
TELECOMEM opravnénému provozovateli, jestlize tento <as opravnény
provozovatel jako ukon&eni poruchy odsouhlasil. Cas, plynouci v piipadé obtizné
dosazitelnosti kontaktni osoby na strané opravnéného provozovatele, se do doby
poruchy nezapoCitava. V takovém piipadé se za ¢as ukondeni poruchy povazuje
doba, kdy CESKY TELECOM odstrani nahladenou poruchu a je zahijen proces
kontaktovani zakaznika pro odsouhlaseni ukon¢eni poruchy.

V piipadé, Ze opravnény provozovatel nesouhlasi s tim, Ze porucha byla ukoncena a
sdéli toto zjisténi v deldi [hfité neZz 30 minut po oznameni o ukonéeni, nepocita se tato
lhita do doby trvani poruchy.

V piipadé sporu opravnéného provozovatele a CESKEHO TELECOMU o tom, zda
sluzba dodavana CESKYM TELECOMEM byla uvedena do minimalné stejného
technického stavu, ktery je definovan v predavacim protokolu sluzby se pouziji
ustanoveni o eskala¢ni proceduie.

Jakmile je mezi kontaktnimi osobami smluvnich stran telefonicky odsouhlasen &as
ukon&eni poruchy, pieda CESKY TELECOM opravnénému provozovateli , Hlageni
o ukonéené poruse™ faxem pfipadné e-mailem na pracovist¢ opravnéného
provozovatele definované k tomuto hfelu v Piiloze - Kontakty. Toto hlaseni
obsahuje:

Oznaceni sluzby

Nazev (jméno) opravnéného provozovatele

Jméno operatora a jeho pracovisté

Cislo poruchy (&islo poruchového listku)

S opravnénym provozovatelem odsouhlaseny zadatek poruchy

Pii¢inu poruchy (obecné: porucha zafizeni, porucha na trase, mimo uzemi CR
.atd.).

S opravnénym provozovatelem odsouhlaseny konec poruchy

Textovou poznamku v piipadé potieby bliz§iho vysvétleni

* & & & O

4.4. Reporting

CESKY TELECOM zpracuje Mé&siéni report garantovanych parametra SLA, dale jen
Mesicni report, s prehledem poruch a dosazené mési¢ni dostupnosti pro viechny
sluzby typu Carrier s definovanou SLA, které byly v porule a doda jej opravnénému
provozovateli spoleéné s fakturou a to v mésici nasledujicim po hodnoceném obdobi.
V ptipadé€, Ze v daném m¢sici nebyla sluzba v porude, nebude report zaslan.

n



4.5. Reklamace

Pokud opravnény provozovatel nesouhlasi s udaji v Mési¢nim reportu poruch, muze
tyto své vyhrady uplatnit bez zbyte¢ného odkladu, nejpozdéji vSak v zédkonem
stanovené 1huté, tj. do 2 mésici od dodani (piedani) platebniho dokladu s
vyuctovanim cen dle platného Reklamacniho fadu.

4.6. Pieruseni provozu v pripadé poruch velkého rozsahu

V pripadé poruch velkého rozsahu muze CESKY TELECOM pierusit sluzbu
kdykoli, vzdy vSak opravnénému provozovateli nahlasi rozsah a predpokladanou
dobu preruseni sluzby. K preruseni sluzby z divodu poruch velkého rozsahu dochazi
za ucelem odvraceni Skod vétsiho rozsahu, zabranéni ohrozeni zdravi nebo Zivota.
Preruseni provozu se v tomto piipadé povazuje za poruchu a do vypoétu dostupnosti
se zapocCitava.

5. Garantované parametry a ceny

CESKY TELECOM sluzbou SLA garantuje zaruCenou mési¢ni dostupnost a
maximalni dobu poruchy sluzby. SLA je poskytovano ke sluzbam pronajmu okruhu,
kde jsou definovany ruzné urovné parametri sluzby podle dostupnosti a limitem ¢asu
na odstranéni poruchy, resp. maximalni délku nepfetrzité poruchy. Ruzné urovné
parametri SLA odpovidaji riznym technickym feSenim, zejména v pristupovém
vedeni. Piehled urovni SLA a pfisluSnych parametri je uveden v nasledujici tabulce:

Tabulka 1: Parametry SLA

|Max. Odezva po|Délka preruSeni
Mésiéni  [délka hliSeni duvodu adrzby
’ dostupnost [poruchy ll.;oruchy a plan. praci (v
[Uroven SLA |(v %) (hod.) (hod.) od/rok)
SLA 99.5 99.5 8 1 10
SLA 99.7 99.7 6 1 10
SLA 99.9 99.9 4 1 10
SLA 99.9xx 99,9xx 1 1 10

5.1. Ceny za prodej, instalaci a servis

Cena za SLA na daném okruhu se urCuje procentualni sazbou ze zédkladni mési¢ni ceny
sluzby typu Carrier dle ceniki jednotlivych sluzeb typu Carrier beze slev a

doplnikovych sluzeb.

Tabulka cen za SLA
Sluzba Uroveil SLA [Cena za SLA

(% z mésiéni

ceny sluzby)
Carrier Network, Carrier Line SLA 99.5 0%
o ] crskym PEA%T 15%
i‘lgilgtcge ngg&chon dohody s CESKYM SLA 999 70%
SLA 99.9xx Individualni




5.2. V¥pocet vracené Castky pri nedodrieni garantovanych parametri
Pii nedodrzeni jednoho a vice garantovanych limitu dle kapitoly 2.3. z davodu na
strané CESKEHO TELECOMU je opravnénému provozovateli vracena formou
dobropisu cela cena za SLA a dale ma opravnény provozovatel narok na vraceni
pomeérné Casti z mésicni ceny za danou sluzbu, dale jen mésicni cena. Ptipadny narok
na vraceni pomérné Casti z mésicni ceny uplatni opravnény provozovatel pisemnou
formou v mésici, v kterém obdrzel Mési¢ni report garantovanych parametri. Vyse
pomémeé Casti z mési¢ni ceny se vypocita nasledujicim zptisobem:

Pomérna
cast
mésiéni
ceny k
vraceni

Dostupnost sluzby/mésic

99.50 % a vetsi

99.70 % a vetsi

99.90 % a ve&tsi

99.9xx % a vEtsi

0%

99.49 % az 98.90
%

99.69 % az 99.30 %

99.89 % az 99.50
%

(99.9xx-0.001) % az 99.80
%

5%

98.89 % az 98.30
%

99.29 % az 98.90 %

99.49 % az 99.10
%

99.79 % az 99.70 %

10%

98.29 % az 97.70
%

98.89 % az 98.50 %

99.09 % az 98.80
%

99.69 % az 99.60 %

15%

97.69 % az 97.30
%

98.49 % az 98.20 %

98.79 % az 98.60
%

99.59 % az 99.50 %

20%

Méné nez 97.30 %

Meéné nez 98.20 %

Meéné nez 98.60 %

Meén€ nez 99.50 %

30%

Trviani poruchy v hodinich

Pomérna ¢aist
mésicni ceny k
vriceni

LA 99.5

LA 99.7JSLA 99 9JSLA 99.9x:]}

Porucha <8

Porucha <6

Porucha < 4

Porucha <1

0%

8.01a712

6.01a79

4.01az 6

1.01 az2.50

5%

12.01 a7 16

9.01azl12

6.0laz 7

2.51az3.50

10%

16.01 az 19

12.01 az 13

7.01a78

3.51 az4.50

15%

19.01 az 20

13.01 az 14

8.0laz9

4.51 az5.50

20%

Vice nez 20

Vice nez 14

Vice nez 9

Vice nez 5.5

30%

e Pravidlo pro pocitani vyse vracené ¢asti mesicni ceny za piekroceni garantované
délky PORUCHY vice nez jedenkrat v mésici: za kazdou takovou poruchu bude
vyCislena pomérna vySe mési¢ni ceny k vraceni, tyto ¢asti mési¢ni ceny budou
seCteny, avSak soucet vracenych Casti mési¢ni ceny ZA PORUCHY mize byt
maximalné 30 %. Toto pravidlo nema vliv na vraceni ¢asti mé&si¢ni ceny za
prekroceni mésicni dostupnosti.

e Vraceni pomérné ¢asti mésicni ceny bude aplikovéano jak za DOSTUPNOST, tak
za trvani PORUCHY v pfipadé, ze nebudou dodrzeny oba z garantovanych
parametri. Pomérna Cast mésicni ceny se tudiz v takovém piipadé bude skladat
z obou Casti mési¢ni ceny. Celkova vySe vracené mési¢ni ceny pii nedodrzeni
OBOU PARAMETRU miiZe byt maximalné 60 %.



o Pokud nepfetrzaita délka jedné poruchy piekro¢i 7 kalendainich dni, opravnény
provozovatel ma pravo okamzité od smlouvy odstoupit. Pokud opravnény
provozovatel od smlouvy neodstoupi, vySe uvedeny zplisob vraceni pomémé Casti
mésiéni ceny se neaplikuje a CESKY TELECOM vrati opravnénému
provozovateli mésiéni cenu za dany kalendaini mésic. V tomto pripadé
predstavuje vraceni ceny jedinou moznou kompenzaci i pFi nedodrzeni
dostupnosti a prekroceni délky poruchy.

e Dosazeni limitnich hodnot garantovanych parametr je jesté povazovano za
splnéni podminek SLA.

5.3. Vyuictovini éasthy vracené za nedodrient garanci SLA

V piipad€ nedodrzeni jednoho nebo obou garantovanych parametrti bude
opravnénému provozovateli po skonceni sledovaného mési¢niho obdobi vyuétovana
celkova cena za SLA formou dobropisu a opravnénému provozovateli zaroven
vznikne narok pozadovat vraceni pomémné ¢asti mési¢ni ceny podle zaslaného
mési¢niho reportu. Opravnény provozovatel uplatiiuje pravo na vraceni pomérné ¢asti
mésiéni ceny pisemnou formou v mésici, v kterém obdrzel Mésiéni report. V piipadé
platebni nekazné opravnéného provozovatele bude ¢astka vyuctovana az po vyrovnani
splatnych zavazki opravnéného provozovatele viiti CESKEMU TELECOMU.

5.4. Vrdceni ceny za nedodrient garantovanych parametrit

Vraceni ceny u daného telekomunika¢niho okruhu, na kterém nebyly dodrZzeny
garance SLA stanovené dle této prilohy zarover nahrazuje u okruhii s SLA pomérnou
&ast ceny vracenou opravnénému provozovateli podle Clanku 10, odst. 10.13 a 10.14
Obchodnich podminek pii zavade sluzby delsi nez 2 dny.

5.5. Eskalacni procedura

Pokud ma opravnény provozovatel diivody pochybovat o spravnosti postupu feseni
provozniho problému ze strany CESKEHQ TELECOMU, miize eskalovat problém.
Jména a kontaktni &isla pracovniki CESKEHO TELECOMU zajistujicich eskala&ni
mechanismus, jsou uvedena a budou pfipadné aktualizovana v Pfiloze - Kontakty.

Pokud by m&l CESKY TELECOM problém s oznamovanim planovanych praci a
udrzby nebo sukonCenim poruchy ze strany opravnéného provozovatele, mize
problém eskalovat. Jména a kontaktni ¢isla pracovniki opravnéného provozovatele
zajistyjicich eskaladni mechanismus, jsou uvedena a budou piipadné aktualizovana
v Priloze - Kontakty.



Priloha &. 3: SLA dle firmy Novera

Dohoda o zarucené kvalité poskytovanych sluzeb
ve formé dodatku ke smlouvé o poskytovani telekomunikacnich sluzeb

v

ev. ¢ : ¢islo dodatku:

smluvni strany

1CO: DIC:

bankovni spojeni:  Cislo uctu:

zapsana v obchodnim rejstiiku Méstského soudu v Praze oddil
(dale jen ,poskytovatel")

—a—

nazev':

sidlo?:

1CO: DIC:
bankovni spojeni: ¢islo actu:
(déle jen ,ucastnik™)

1) obchodni firma podle zapisu v obchodnim rejstfiku nebo podle zZivnostenského listu

jméno a pfijmeni, pokud jde o sluzbu pro osobni potiebu fyzické osoby
adresa sidla podle zapisu v obchodnim rejstiiku nebo adresa provozovny podle Zivnostenského listu
trvalé bydlisté, pokud jde o sluzbu pro osobni potfebu fyzickeé osoby

2)

1 predmét dodatku

Predmétem smlouvy je zdvazek poskytovatele poskytovat Ulastnikovi sluzby dle specifikace se
zarukou dodrZeni provoznich hodnot parametr(i

— mésicni dostupnost sluzby;
-~ doba opravy.

Zavazek se vztahuje na sluzby, v jejichz specifikacich je vyslovné uvedena zaruka kvality a jeji
uroven. Smiuvni zarukou pfi nedodrzeni zavazku je sleva z ceny za uZivani sluzby za meésic.

2 dalsi ujednani

Vedkeré zévazky poskytovatele, které jsou uvedeny v tomto dodatku, plati za dodrZeni predpoklad( a
postupll a s pouzitim terminG podle vieobecnych podminek, zejména za dodrZeni podminek provozu
koncovych bod{ sluzby Gcastnikem.

Zavazky podle tohoto dodatku nevznikaji poskytovateli v pripadé, kdy porucha vznikla:
~  jako dlsledek skodlivé ¢innosti nebo nesplnéni smluvni povinnosti G¢astnika;
~  jako dlsledek nékteré ze skutecnosti uvedenych v § 374 Obchodniho zakoniku.

Zavazky k dobé& opravy podle tohoto dodatku nevznikaji poskytovateli v pripadé, kdy &innost pfi
opraveé poruchy je rusena nebo znemoznéna:

—  8kodlivou &innosti nebo nesplnénim smluvni povinnosti U¢astnika;

— nékterou ze skutecnosti uvedenych v § 374 Obchodniho zékoniku.

Poskytovatel ma pravo pozadovat na ucastnikovi zaplaceni servisniho zasahu podle platného ceniku
v pripadé, ze prokaze, ze porucha ohlasena Gcastnikem nevznikla nebo Ze byla zavinéna ucastnikem.
V pfipadé &astedného zavinéni bude piedepsana ¢astka piriméiené snizena.

3 meésicni dostupnost

Poskytovatel zaruduje, Ze mési¢ni dostupnost sluZzby nebude niZsi nez 99,90 %.

Mé&si¢ni dostupnost sluzby se vypocte jako pomér:



— doby Tup, po kterou sluzba byla dostupna;
— adoby Ttot, po kterou sluzba méla byt poskytovana
v daném kalendainim mésici.

Doby se pocitaji na celé minuty, dostupnost se vyjadii v procentech zaokrouhlené na dvé desetinna
mista. Doba Ttot je délka kalendairniho mésice (resp. doba mezi predanim sluzby a koncem mésice
nebo mezi zacatkem meésice a ukoncéenim sluzby), od které je odectena doba planované udrzby,
pokud v daném obdobi probéhla. Podobné se od doby Ttot odelitéd doba, po kterou nebylo mozné
poskytovat sluzbu z dlvodd na strang& G€astnika nebo ze zdkonnych divodl uvedenych ve
v3eobecnych podminkach.

Doba poruchy se poditd od okamziku T1, kdy byla porucha oznamena kontaktni osobou jedné smiuvni
strany kontaktni osob& druhé smluvni strany.

Doba poruchy kondi okamzZikem T4, kdy bylo odstranéni poruchy a znovuzprovoznéni sluzby
oznameno kontaktni oscbou poskytovatele kontaktni osobé& uGlastnika. V pfipadé, Ze spojeni na
kontaktni osobu Ucastnika podle kontaktniho listru je nedostupné, okamzik T4 nastava
prokazatelnym odeslanim oznameni (hlasova schranka nebo fax nebo e-mail nebo SMS).

V pripadé&, Ze Gcastnik b&hem 15 minut po okamZiku T4 oznami, Ze se porucha dale projevuje, ma se
za to, Ze porucha odstranéna nebyla a okamzik T4 dosud nenastal.

4 doba opravy

Poskytovatel zarucuje, Zze doba opravy poruchy, kterou ani ¢astedné nezavinil ucastnik, nepresahne
od okamZiku T1 Ihdtu podle nasledujici tabulky:

Uroven zaruky | doba opravy
PROOF <= 8 hodin

SAFE <= 4 hodiny

Ve smyslu odstavce 2 tohoto dodatku se v pfipadé, Ze U(castnik neumozni pfistup servisnich
pracovnikd k zafizenim a kabelovym trasém instalovanym u Uastnika, okamzik T1 a doba opravy
nastanou aZ tehdy, kdyz je pfistup umoznén.

Stejny dlsledek mé& pripad, kdy pfi porude nejde o Uplné prerudeni provozu sluzby a G&astnik
odmitne preruseni provozu sluzby pro provedeni servisniho zdsahu nebo méreni.

5 sleva za nedodrzeni dostupnosti sluzby

Pokud poskytovatel nedodrzi mésicni dostupnost podle Casti 3 tohoto dodatku na jednotlivém
pronajatém okruhu nebo jednotlivém pfistupu k internetu nebo k datové sluzbé, uastnik ma narok
na slevu z ceny za uzivani tohoto ckruhu nebo pfistupu za mésic podle skutedné dosazené mésicni
dostupnosti.

Sleva bude uplatnéna procentni sazbou z ceny za uzivani tohoto okruhu nebo pfistupu za mésic pred
uplatnénim fakturadni slevy ve vysi podle tabulky:

uroven PROOF
mési¢ni dostupnost |sleva

<=99,90% >99,50 % |.. 10 % z mésicni ceny
<=99,50% >99,00 % |.. 20 % z mésicni ceny
<=99,00% >97,50 % |.. 30 % z mésicni ceny
<= 97,50 % ... 40 % z mésicni ceny

uroven SAFE
mési¢ni dostupnost |sleva

<=99,90% >99,75 % |.. 10 % z mésicni ceny
<=99,75% >99,50 % |.. 20 % z mésicni ceny
<=99,50 % >99,00 % |.. 30 % z mési¢ni ceny
<= 99,00 % .. 40 % z mési¢ni ceny




6 sleva za prekroceni doby opravy

Pokud poskytovatel nedodrzi dobu opravy jednotlivé poruchy podle casti 4 tohoto dodatku na
jednotlivém pronajatém okruhu nebo jednotlivém pfistupu k internetu nebo k datové sluzbé, ucastnik
ma narok na slevu z ceny za uZivani tohoto okruhu nebo pfistupu za mésic ve vysi 1 % za kazdou
zapodatou hodinu, o kterou bude oprava delsi, maximalné v3ak za 20 hodin.

Sleva bude uplatnéna vyse uvedenou procentni sazbou z ceny za uzivani tohoto okruhu nebo pfistupu
za mésic pired uplatnénim fakturacni slevy.

7 omezeni odpovédnosti poskytovatele

Sleva z ceny v kalendarnim mésici mize byt nejvyse rovna cené za uZivani pfislusného okruhu nebo
pristupu za mésic.

8 Planovana udrzba

Ze zaruk dostupnosti a doby opravy je vyloucena doba planované Gdrzby, ktera neprekroci 4 hodiny
v kalendafnim mésici. Doba planované Gdrzby musi byt zakaznikim ozndmena alespori 48 hodin
predem.

V pripadé, Ze doba planované udrzby pfesahne 4 hodiny nebo Udrzba neni ohlasena alespon
s uvedenym predstihem, pocitd se takovy pripad jako nedostupnost sluzby s dlsledky uvedenymi
vySe, pokud neni jednotlivy pfipad planované GdrZby se zdkaznikem predem dohodnut jinak.

9 zahajeni poskytovani zaruky

Zaruka na jednotlivou sluzbu v rozsahu tohoto dodatku bude poskytovana pocinaje dnem uvedenym
v predavacim protokolu pfislusné sluzby.

10 cena za poskytnuti zaruky
Ucastnik bude podinaje dnem zahdjeni poskytovani zaruky platit

ke sluzbé, k niZ je zaruka poskytovana, pfirazku ke smluvni cené ve vysi .... % z pravidelné ceny za
uzZivani sluzby za mésic

ke sluzbé, k niz je zaruka poskytovana, pfirazku ke smiuvni cené za uzivani sluzby za mésic ve vysi
e KE

za sluzbu, k niz je zaruka poskytovana cenu uvedenou v ceniku projektu ................ , ktery je nedilnou
prilohou této smlouvy

11 povinnosti UcCastnika

Ucastnik se zavazuje k plnéni predmétu tohoto dodatku vyvinout potiebnou soudinnost pri provozu
sluzby a odstranovani poruch, zejména - nikoli vSak vylucné:

— osoby, které Gcastnik uvedl na kontaktnim listu, vybavit potifebnymi kompetencemi a seznamit je
se schvalenymi procesy a s pravy a povinnostmi podle smlouvy;

— udrzovat aktualni ddaje v kontaktnim listu;

- zajistit pristup servisnich pracovnikd k instalovanym zafizenim a rozvoddm u G&astnika, osvétieni
a privod elektfiny;

— oznamit poskytovateli udrzbu na svém koncovém zafizeni, jeho odpojeni od koncového bodu
sluZzby a opétné zapojeni.

12 zavérecna ustanoveni

Tento dodatek je nedilnou soucasti shora uvedené smlouvy a vstupuje v platnost a ucinnost dnem,
kdy je podepsan opravnénymi zastupci obou smluvnich stran.

Tento dodatek se podepisuje ve dvou vyhotovenich, z nichz obé& maiji platnost originalu.



Priloha ¢. 4: Seznam ¢eskych poskytovatela a jimi nabizenych sluzeb

Nazev firmy: 2N Telekomunikace, a.s.

Domowvska stranka: www tel-2n.cz

Poskytované sluzby: ASP - Application Service Providing

Nazev sluzby: Ateus CRM

Rok zahajeni poskytovani: 5/03

Platforma: Operaéni systém a HTML prohlize€, optimalni rychlost pfipojeni k internetu 256kbs
Demo: Ano

Kontaktni osoba: Josef Stolin

Kontakini email: stolin@2n.cz

Nazev firmy; AAC Solutions, s.ro.

Domovska stranka:www aac-solutions.cz

ASP - Application Service Providing

Nazev sluzby: IPROJECT

Funkce: Sprava elektronickvch dokumenti v prostiedi internetu. Piistupova prava, schvalovani,
piipominkovani, vvdej/zafad’, sprava revizi, drag-and-drop po internetu, nahledy, fulltextové
vyhledavani, protokelovani, publikovani z MFP zafizeni. Dopliikové funkee pro CAD dokumenty.
Platforma: MS SQL, ASP, XML, web klient-server

Obchodni podminky: iPROJECT je dostupny bud’ jako produkt pro lokalni instalaci nebo jako
hostovana ASP sluzba.

Zpusob tvorby cenv: Od 40.000,-K¢

Demo: www.iproject.cz

Reference: Teplarna C Budéjovice; Masterfood; ZVVZ Milevsko; Virginia Commonwealth University
Kontaktni osoba: Jan Binter

Kontaktni email: Jan Binter@aac-solutions.cz

Nazev firnv. ABOSYS

Domovska stranka:www.abosys.cz

Poskytované sluzby: ASP - Application Service Providing

Nazev sluzby: Pronajem podnikového IS on-line

Rok zahajeni poskytovani: 2002

Funkce: Odbératelé, Dodavatelé, Ucetnictvi, Sklad, Pokladna, Banka (véetné homabanking),
Organizace véetné CRM, Reporting, B2B a B2C (e-business). Zamé&ieno na obchodni spoleénosti,
poskytovatele sluzeb, inzenyrské spoleénosti.

Platforma: Klient: Internet Explorer 3.5 a vys8i Poskytovatel: platforma Microsoft, Win2000 servery,
SQL 2000 Konektivita 100MB, Housing Aliatel

Zpusob tvorby ceny: 1500,- mésiéné na uzivatele

Demo: www.abosys.cz

Pocet zakazniki: 10

Reference: Secar Bohemia, a.s.

Kontaktni osoba: Petr Sramek

Kontaktni email: sramek@abosys.cz

Poéet pracovniki pro sluzbu; 5

Nazev firmy: ABweb.cz — Petr Prevratil

Domovska stranka: www.abweb.cz

Poskytované sluzby: ASP - Application Service Providing

Nazev sluzby: eObchod.com

Rok zahajeni poskytovani: 2002

Funkce: Prongjem & prodej internetovvch obchodi na miru

Platforma: Server Linux s SQL databdzem

Obchodni podminky: PodloZeno smlouvou

Zpusob tvorby ceny: Pronagjem jiz od 190,- K¢ / mésic a vice dle rozsahu databaze zbozi



Demo: 10 denni nezavazné zkuSebni obdobi
Pocet zakazniki: 12

Reference: Na vyzadani

Kontaktni email: onlinei@eobchod.com
Pocet pracovniki pro sluzbu: 4

Nazev firmy Active 24, s.r.o0.

Domovska stranka www .active24.cz

Poskytované sluzby: ASP - Application Service Providing

Nazev sluzby: PODATELNA.INFO (ASP)

Funkce: elektronicka podatelna; piijem, ovéfeni a zalohovani el. podani opatienvch ¢l. podpisem,
mozmost dalsiho predani dle organizaéni struktury subjektu (Gfadu)

Platforma: do systému se pfistupuje prostiednictvim web. prohlizede — neni piima zavislost na OS;
databaze PostgreSQL

Reference: Urad méstské ¢asti Praha 5

Kontaktni email: info@podatelna.info

Nazev firmy:Altec a s,

Domovska stranka: www altec.cz

Poskytované sluzby: ASP - Application Service Providing

Funkce: Komplexni informaéni svstémy IFS Aplikace a ALTEC Aplikace pro fizeni podniku a
software pro fizeni lidskych zdroju PERMIS. Provoz softwaru a IT fe$eni naich zakazniki. Piebirame
odpovédnost za provoz aplikaci, poéita¢u a sité, Poskytujeme také sluzby hardwarové a systémové
analyzy.

Platforma: Windows, UNIX, Linux Oracle, Cisco I0S, MS SQL, IBM, HP

Kontaktni osoba: ing. Jaromir Kaspar

Kontaktni email: jaromir kaspar(@altec cz

Nazev firmy: Altus Development spol. s r.o.

Domowvska stranka: www .altus.cz

Poskytované sluzby: ASP - Application Service Providing

Nazev sluzby: IS Altus Vario

Rok zahajeni poskytovani: 2003

Funkce: IS pro stéedni, ale i malé firmy riznych oborovych zaméieni
Demo: www varo.cz - na CD

Reference: prozatim neni Zadna ASP instalace, off-line 600Activa, a-z PROFIL, Avnet, CCS, Comes,
Rwa Group

Kontaktni osoba: Milo$ Novak

Kontaktni email: mnovaki@altus.cz

Nazev firmv: BSC Praha, spol. s r.o.

Domovska stranka: www bsc.cz

Poskytované sluzby: ASP - Application Service Providing

Nazev sluzby: OneWorld

Funkce: ERP obecné pro riizné vertikalni 1 horizontalni sméry, véetng statni spravu

Platforma: Klient: PC NT 4.0/Win2000, Citrix, WTS apod. NT 4.0/Win2000, OS 400, Unix MS SQL,
Oracle, DB/2 Poskytovatel: Configurable Network Computing, heterogenni architektura PC, iSeries
{AS/400), HP, Sun apod. NT 4.0/Win2000, Citnx, WTS apod. MS SQL, Oracle, DB/2

Demeo: Na vyzadani, BSC Praha - na platformu Windows NT 4

Pocet zakazniki: 20

Reference: SkoFIN, COTY, Metrostav, Cutisin, CS CABOT

Kontaktni osoba: Markéta Szabova

Kontaktni email: marketa.szabova@bsc.ct



Nazev firmy; COMING GTS S.R.O.

Domovska stranka: www sysklass.cz

Poskytované sluzby: ASP - Application Service Providing

Nazev sluzby: Svsklass

Funkce: Strojaiska vvroba Specializovany svstém pro TPV strojafskvch podnika
Platforma: MS SQL Server WIN 9x,Me, 2000 MS SQL Server

Zpusob tvorby ceny: 50 000 — 1 500 000 K¢

Kontaktni osoba: Ing. Vojmir Kubicek

Kontaktni email: vkubicek@c-gts.cz

Nazev firmv: Computer Press Media, a.s.

Domovskd stranka: www .cpress.cz

Poskytované sluzby: ASP - Application Service Providing

Nazev sluzby: INTERNET PUBLISHING ENGINE MEDIA-FACTORY

Rok zahajeni poskytovani: 2001

Funkce: Publikaéni systém - internetové i intranctové vyuZiti. Jakakoliv firma (mala, stiedni, velka).
Platforma: Klient; PC — Pentium II a vy$e ProhliZze¢ (IE, NN Opera, Mozilla) Win 95 a vyisi
mternetové fedeni — 56k a vy§si, intranetové — lokalni sit’ Poskytovatel: PC Pentium 11T a vy$si, 512
MB RAM, 20 GB HDD IIS Windows 2000 server SQL 2000 server konektivita 512k-1MB
Obchodni podminky: Pronajem, prodej

Zpusob tvorby ceny: Od 49 000,- Ké do 500 000,- K¢

Demo: demo.media-factory.cz

Poéet zakaznika: 20

Reference: Ministerstvo Skolstvi, Raiffeisen banka, Ceska pojistovna, CISCO

Kontaktni osoba: Michal Rogozny

Kontaktni email: michal rogomy@cpress.cz

Nazev firmy: ComSTAR, sr.0.

Domovska stranka: www.comstar.cz

Poskytované sluzby: ASP - Application Service Providing
Nazev sluzby: ASP/Qutsourcing

Rok zahajeni poskytovani: 1997

Funkce: IS pro potravinaisky priimysl, stavebnictvi, dodavatelé investiénich celku, atd.
Certifikaty: Ceska komora auditori

Obchodni podminky: dohodou

Zpusob tvorby ceny: dohodou

Demo: neni

Kontaktni osoba: Ing. Jan Karous

Kontaktni email: jan karous{@comstar.cz

Nazev firmv: Delta E S, spol. sr.0.

Domovska stranka: www deltacs.cz

Poskytované sluzby: ASP - Application Service Providing

Nazev sluzby: TOPCALL

Funkce: vvtvofeni specifickvch komunikaénich feSeni, integrace komunikaénich sluZeb - fax, hlas (
wire line, wireless, IP ) e-mail a SMS, jako piidané hodnoty k aplikacim poskytovanym ASP
providery pro poskytovatele xSP sluzeb

Zpuasob tvorby ceny: dle konfigurace

Demo: topcall.com

Pocet zakazniki: 4000

Reference: poskytovatelé xSP - napt, British Telecom (BT Syncordia), Sonera Juxto OY, IBM Global
Services

Kontaktni osoba: Jana Zelezna

Kontaktni email: jana.zelezna/@deltaes.cz



Nazev firmy:Digi Trade, s.r.o.

Domovska stranka: www digi-trade cz

Poskytované sluzby: ASP - Application Service Providing

Nazev sluzby: Publikacni svstem REDAX

Rok zahajeni poskytovani: 2002

Funkce: Rychla tvorba kompletni webové prezentace klientem, snadna publikace informaci a
provadéni struktumich i obsahovych zmén prezentace — bez nutnosti technologickych znalosti, formou
prace s textovym editorem Kompletni obsluha systému internetovvm prohlizec¢em Viceuroviiovy
skalovatelny model zabezpeéeni (uzivatelé, skupiny, datové objekty, politiky)§ Momost
hierarchického uspotadani objektii za vyuZiti organizaénich jednotek MozZnost rozsifeni funkénosti
pfidavnymi moduly typu Plug-in (napf. diskuse, novinky, ankety, dokumenty, atd.), vvuZivajici
rozhrani REDAX API Firemni sektor, malé a stfedni firmy, oddéleni velkych firem, poéet uzivatela
neomezen

Platforma: Klient; libovolny HTML prohlize€, pro administraci a spravu obsahu Microsoft Internet
Explorer 5.5 a vy&éi Poskytovatel: PC, Intel x86 Microsoft Windows 2000 Server Microsoft SQL 2000
Server 384 kbps (v blizké dob& umisténi na patetni siti, v souc¢asné dobé vvbér housingového centra)
Demo: redax digi-trade.cz/demo - Umoziiuje spravovat stru

Pocet zakazniki: 1

Reference: Operator trhu s elektiinou, a.s

Kontaktni osoba: Dalibor Lukes

Kontaktni email: dlukes(@digi-trade.cz

Nazev firmy: [FS CZECH, s.ro.

Domovska stranka: www ifs.cz

Poskytované sluzby: ASP - Application Service Providing

Nazev sluzby: @IFS

Funkce: IFS nabizi vice neZ pouze svétové vedouci podnikove aplikace. MliZeme také dodat a
provozovat pocitatové svstemy nasich zakazniku. @IFS, jednotka pusobici v ramei IFS, provozuje IT
fedeni zalozend na IFS Aplikacich a pfebira odpovédnost za provoz aplikaci, poéitacu a sité. @IFS
poskytuje také sluzby hardwarové a systémove analvzy.

Zpisob tvorby ceny: individualni

Demo: ne

Kontaktni osoba: Jifi Spelina

Kontaktni email: jin spelina@ifs.cz

Nazev firmy: Instar [TS

Domovska stranka: www.instar.cz

Poskytované sluzby: ASP - Application Service Providing
Nazev sluzby: MyEnergis.com

Rok zahajeni poskytovani: 2001

Funkce: bilance, odbérove diagramy pro primysl, energetiku
Platforma: Klient: PC P I MS IE 3.5 a vv§si MS Windows xx 36 kbit/sec a vyssi k Intemetu
Demo: www.instar.cz

Reference: informace u poskvtovatele

Kontaktni osoba: Ing. Ales Kij

Kontaktni email: infor@instar ¢z

Nazev firmy; Intelligent Internet Innovation, a s, (3in)

Domowska stranka: www,3in biz

Poskytované sluzby: ASP - Application Service Providing

Nazev sluzby: NEToffice

Rok zahajeni poskytovani: 6/02

Funkce: Aplikace NEToffice zahmuje v zakladnim nastaveni nasledwjici moduly: Doc - DMS -
dokumenty, diskuse, Web - publikovani ulozenych dokumenti prostiedmctvim webovych Sablon do
Portalového FrontEndu piistupného i neregistrovanym uzivatelim, Mail - osobni a sdilené emaily,



Plan - kalendafe, kontakty s integrovanym callcentrem, TimeSheets - worksheet reporting, Forms -
sbér dat prostiednictvim formulait

Platforma: SW z zakaznika potfebny k provozu: OS Win, MAC, Linux, .., webovy prohlizeé;
Microsoft Explorer 5 x a vv§si (s aplikovanymi SP), Netscape Communicator 6.x a vy$si, Mozilla 1.1
a vyssi, Opera 6 x a vvisi, Konqueror 3.x a vy$si Zpusob realizace aplikace/pouZita technologie: ASP
One-to-Many Oracle DB 8.1.7 2 resp. 9.2, aplikaéni server Oracle 91AS

Zpusob tvorby cenv: Mésicni poplatek za uZivatele

FULL user: 300-6000 K¢/mésic

LIMITED user: 30-600 Ké/mésic

Demo: MozZnost vytvofit demoinstanci aplikace po domluvé

Reference: IATA CR&SK; Intelligent Internet Innovation; STES-marketingova agentura CMFS
Kontaktni osoba: Ing. Vit Soupal

Kontaktni email: sales(@3in.biz

Nazev firmy: [-servis

Domovska stranka: www 1-servis.cz

Poskytované sluzby: ASP - Application Service Providing

Nazev sluzby: I-servis obchod

Rok zahajeni poskytovani: 2001

Funkce: obchodni a prodejni systém pro mensdi a stiedni firmy

Platforma: Klient: Internet Explorer 3 a vy§§i Poskytel: 1IS 4 a vy$8i Windows NT nebo 2000 MS
SQL nebo Access

Zpusob tvorby ceny: 600,- Ké/mésic + 5% DPH

Pocet zakazniki: 3

Reference: Odborn¢ knihkupectvi: www.profesio.czVvrobee dratii a pletiva; www msdo.cz
Kontaktni osoba: Ing. Pavel Borek

Kontaktni email: borek(@i-servis.cz

Nazev firmy: KOMPASS CZECH REPUBLIC, A S.

Domovska stranka: www kompass.cz

Poskytované sluzby: ASP - Application Service Providing

Nazev sluzby: Kommarket.cz

Rok zahajeni poskytovani: 2002

Funkce: nakup materidlu, strojii, poptavkova fizeni, aukce pro vyrobni a obchodni firmy
Platforma: Klient; imternetovy prohlize¢ Poskytovatel: webserver - Apache Linux My SQL 100 Mbit
Zpusob tvorby cenyv: od 30.000 K¢

Demo: po dohodé a jednani

Reference: ZDAS, Skoda Ostrov

Kontaktni osoba: Robert Toman

Kontaktni email: toman{@kompass.cz

Nazev firmv: KS - PROGRAM, SR.O.

Domowska stranka: www ksprogram.cz

Poskytované sluzby: ASP - Application Service Providing

Nazev sluzby: Mzdy a Personalistika

Rok zahajeni poskytovani: 1991

Funkee: Rizeni lidskvch zdrojii a vypotet mezd Ziskové, neziskové, rozpodtové a piispévkoveé
organizace

Platforma: Poskytovatel; PC pentium Microsoft Windows INFORMIX, UNIX, MS SQL, SYBASE,
DB sit’ 10/100 Mby/s

Obchodni podminky: Pievod uZivatelskych prav Garantovany servis do 8 hodin

Zpusob tvorby ceny: 80.000,- az stovky tisic Ké&

Demo: www ks-program.cz, tel.:657 611 261

Pocet zakazniki: 80

Reference: PSP Pierov, CKD Praha



Kontaktni osoba: Michal Kienek
Kontaktni email: michal krenek@ksprogram.cz

Nazev firmy: Minerva Ceska republika, a.s.

Domovska stranka: www minerva-is.cz

Poskytované sluzby: ASP - Application Service Providing

Nazev sluzby: MFG/PRO ¢B + QAD Desktop 2

Rok zahajeni poskytovani: 2002

Funkce: ERP, CRM, MIS, DS, EDI, BC, Mzdy a personalistika, Dochazkovy systém aj. Vyrobni,
distribu¢ni a obchodni spolecnosti

Platforma: Klient: PC Telnet, QAD Desktop 2 Linux, WNT, UNIX TCP/IP (5 kb/s — Telnet, 15 kb/s -
QAD Desktop 2) Poskytovatel: architektura Terminal-host, 3 vrstva ¢/s —QAD Desktop 2 H.- P. ns¢
MFG/PRO, MIS Alea, QAD DS, EDI, Sales Logix,... HP UX DB Progress, Oracle

Obchodni podminky: garantovana dostupnost 0,995%

Zpisob tvorby ceny: Podle dohody a rozsahu aplikaci

Demo: www.qad.com/solutions/mfgpro/desktop2

Pocet zakazniki: 1

Kontaktni osoba: Jan Kotouéek

Kontaktni email: jan kotouceki@minerva-is.cz

Nazev firmy: Oracle Czech, s.r.0.

Domovska stranka: www.oracle com/cz

Poskytované sluzby: ASP - Application Service Providing

Nazev sluzby: Exchange. Oracle.com

Rok zahajeni poskytovani: 1999

Platforma: Klient: PC web. prohlize¢ konektivita 19,6 kb/s Poskytovatel: architektura tiivrstva
(databaze, aplik. server, web klient) Oracle Unix, Linux, Windows
Zpusob tvorby ceny: zdarma

Demo: exchange oracle com

Pocet zakazniki: 500

Kontaktni osoba: Eva Hromakdova

Kontaktni email: eva. hromadkovai@oracle.com

Nazev firmy: OR-CZ spol. sr. 0.

Domovska stranka: www.orcz.cz

Poskytované sluzby: Systémova integrace

Nazev sluzby: ASP - Application Service Providing
Nazev sluzby: OR-Info helpdesk

Rok zahajeni poskvtovani: 2002

Funkce: Helpdesk

Platforma: Klient: PC, PDA, mob. telefon intenet browser Poskytovatel: hlavni platformy Windows,
UNIX, Linux Oracle, Informix

Demo: Zatim neni

Pocet zakazniki: 1

Kontaktni osoba: Ing. Jaroslav Ploc

Kontaktni email: j.ploc@orcz.cz

Nazev firmy: ORTEX spol s r.o.

Domovska stranka: www.ortex.cz

Poskytované sluzby: ASP - Application Service Providing

Nazev sluzby: ORSOFT ASP

Rok zahajeni poskytovani: 2002

Funkce: IS Orsoft je v tomto modelu vyuZivan ucetni firmou pro vedeni icetnictvi a piibuznyvch
podnikovych agend pro fadu klientd. Klienti pfitom mayi fizeny omezeny pfistup ke svym informacim
prostiednictvim Internetu, kdy napf, pofizuji prvotni doklady apod. Pro malé a stiedni podniky



Platforma: Klient; PC Internet Explorer, emulator terminalu OrsTerm Win 32 bit 20-30 kb/s/1
uZivatele Poskvtovatel: 1A 32 server IS Orsoft SuSE Linux

Obchodni podminky: Individualni

Zpusob tvorby ceny: Individualni

Demo: www.orsoft.cz - pfipravovano a ovéfovano

Pocet zakaznika: 5

Reference: Na vvzadani - klienti firmy InterECO Praha

Nazev firmy: PVT, as.

Domovska stranka: www pvt.cz

Poskytované sluzby: ASP - Application Service Providing

Nazev sluzby: ESQ 9

Rok zahajeni poskytovani: 2002

Funkce: ERP systém pro stfedni podnikatelské subjekty

Certifikaty: CZECH MADE, uéetni audit systému

Platforma: Klient: B&Zné PC pro MS Explorer verze 3.5 a vy§§i MS IE, MS Office MS Windows
konektivita minimaln¢ 64 kb/s Poskytovatel: 2x server MS Windows 2000 MS SQL
Demo: www .eso.cz - Piihlaovaci jméno a heslo sdéli obch

Kontaktni osoba: Kamila Noskova

Kontaktni email: kamilanoskova@pvt.cz

Nazev firmy: Pvthagoras s.r.0.

Domeovska stranka: www.pythagoras.cz

Poskytované sluzby: ASP - Application Service Providing

Nazev sluzby: Pvthagoras Compass

Rok zahajeni poskytovani: 2000

Funkce: Pythagoras Compass je produkt zaméfeny na podporu CRM. Aplikace umoziinje sdilenou
spravu kontaktii, rychly a snadny pfistup k adekvatni informaci, ve na jedné obrazovce, vvhledavani
cilovych skupin, planovani a provadéni marketingovych projektii, analyzy zakaznickych dat, cilenou
komunikaci se zakaznikem a sledovani jeji historie, snadné a intuitivni ovladani.

Platforma: Klientska stanice: Internet Explorer 6.0; server: MS SQL, IIS

Demo: Ano

Reference: Hewlett Pagkard, Autodesk, NextiraOne

Kontaktni osoba: Petr Sebela

Kontaktni email: pythagoras@pythagoras.cz

Nazev firmy: Qgirs r. 0.

Domovska stranka: www K2.cz

Poskytované sluzby: ASP - Application Service Providing

Nazev sluzby: Outsourcing IS K2

Rok zahajeni poskytovani: 2002

Funkce: Komplexni ekonomicky informaéni svstém pro fizeni podniku z definovanou dostupnosti
sluzby a SLA garancemi pro stiedné velké firmy.

Certifikaty: IBM ¢Lita Business partner,

Microsoft ASP provider

Microsoft Certified Partner

ISO 9001

Platforma: Win 2000 Server, Citrix Metaframe, Linux, Cisco 10S, MS SQL, MS OLAP, Pervasive
SQL 2000, v.3., IBM eServer

Demo: demo.outsourcing k2 - po pfipojeni klienta do VPN

Pocet zakazniki: 4 §

Reference; DEWE Tepelna technika, s r.0.; Carrier transicold Ceska republika, s r.o, .

Kontaktni osoba: Mgr. Jan MoSovsky, Ing. Petr Kacalek

Kontaktni email: jan. mosovsky(@iqgint.cz, petr.kacalek@qgirit.cz



Nazev firmy: Rekonix s.r.o

Domovska stranka: www rekonix.cz

Poskytované sluzby: ASP - Application Service Providing
Nazev sluzby: PDP

Rok zahajeni poskytovani: 2002

Funkce: elektromicky prodej dat, 20 uzivatela

Platforma: Klient: PC IE Win Internet Poskytovatel: Intel RLS PHP Linux MySQL konektivita UPC
Zpusob tvorby ceny: 5000/mésic

Demo: pdp.rekonix.cz

Pocet zakazniki: |

Reference: TMV

Kontaktni osoba; ing. Roman Karasek

Kontaktni email: sales(@rekonix.cz

Nazev firmy: T-MAPY, SRO.

Domovska stranka: www tmapy.cz

Poskytované sluzby: ASP - Application Service Providing

Nazev sluzby: Na T-Mapé

Rok zahajeni poskytovani: 2000 §

Funkce: pohyb v dynamické mapé (na tzemi celé Ceske republiky az do arovné jednotlivych ulic
planii m&st)- lokalizace objektli a mist v mapé, propojeni zobrazenvch objektii na souvisejici
informace- kombinace nejruzng;Sich typti dat- vvhledavani objektii dle nazvu ¢i vzdalenosti od
zadaného mista (€1 nejblizdiho objektu) a zobrazeni v mapé- vyhledani optimalniho spojeni z mista A
do mista B vetné vvpisu itinerafe a trasy v mapé- moznost oboustranné komunikace s dal$imi
aplikacemi- zadavani novych objektii uZivatelem (umisténi piedem definované nebo vlastni ikony na
zvolené misto v mapé)- editace bodovych témat uzZivatelem- tématické mapovani (grafy - kolag,
sloupec, napf. vvhodnoceni voleb)- podpora navigace a GPS- zobrazeni aktualni polohy pohybujicich
se objektu (Location Based Services, sledovani pohvbu vozidel) - a dalsi

Platforma: Klient: jakékoliv PC s www prohlize¢em standardni www prohlize¢ (Intemet Explorer,
Netscape, Mozilla apod.) konektivita - oteviene oboustranné komunikaéni rozhrani systémovy hotlink
- zmap (sluzba Na T-Mapé) do externich databazikomunkaéni rozhrani - z externich aplikaci do map
(sluzba na T-Map¢€) Poskytovatel: viceuroviiova architektura PC Server T-WIST server (modul Mapy
a modul Databaze) LINUX MySQL Customizace: JAK - funké&nost, ovladaci prostiedi, zobrazované
mapy, KYM - poskytovatelem Standardy: XML ( SOAP), Open GIS

Obchodni podminky: obchodni fetézce, doprava (napi. sledovani polohy vozidel), ¢cestovni ruch,
banky, pojitovny, média, intemetové portaly, mobilni operatofi, spravei siti, distribu¢ni spole¢nosti,
reklamni agentury, vefejna sprava smlouva o uziti mapové sluzby- jednorazova aktivace a nasledny
mésiéni pronajem

Zpusob tvorby ceny: zaleZi na typu sluzby (komplexni mapova sluzba, konkrétni feseni prostoroveho
dotazu, konkréini lokalizace objektu apod)

Demo: www.tmapserver.cz/natmape - odkaz DEMO - Mapa CR v

Pocet zakazniki: 20

Reference; www uzdroje ¢z, www shocart ¢z, www hertz.¢z, www kdemamauto.cz, www athos.cz,
WWW.0bl.cz, www axisd.cz, www posten.se, www cvkloserver.cz, Magistrat mésta Hradec Kralove a
dalsi

Kontaktni osoba: Milan Novotny

Kontaktni email: marketing(@tmapy.cz

Nazev firmy: T-Systems Czech, s.ro.

Domovska stranka: www t-svstems.cz

Poskytované sluzby: ASP - Application Service Providing

Nazev sluzby: OQutsourcing SAP

Rok zahajeni poskytovani: 2000

Funkce: Velké spoleénosti, budouci zaméfeni na SME (v soucasnosti pievazné chemicky priimysl a
stavebnictvi, celkem ¢ca 3000 uzivateld IS)



Certifikaty: [SO 2001

Obchodni podminky: Individualné na zakladé SLA, dostupnost nejmeéné 93% a vyssi
Zpuasob tvorby ceny: Individualné na zakladé SLA

Demo: neni

Pocet zakazniki: 3000

Reference; Unipetrol, Kauéuk, Benzina, Chemopetrol, Spolana, IPS Skanska
Kontaktni osoba: Jifi Zouhar

Kontaktni email: jiri.zouhar(@t-svstems.cz



Priloha ¢.5: Dotaznik k ,,Prazkumu trhu ASP 20054

Profil firmy:

Jméno ASP poskytovatele
Kontaktni osoba

Webova adresa

Kontaktni e-mail

Rok ziloZeni

Roéni obrat v K&

Kratky popis firmy (volitelng)
Podet zaméstnancu

Poskytovani ASP sluzeb:

V kterém roce jste zacali poskytovat aplikacni sluzby?

Pro jaké regiony poskytujete Vase sluzby?

Jaké dalsi sluzby poskytjete svym zakaznikiim?
o pravni poradenstvi

konzulta¢ni sluzby

implementani sluzby

analytické sluzby

skoleni

helpdesk — podpora

prodgj / servis HW

jiné

000000

Uzavirite se zakazniky smlouvu SLA?

Jaka je role ASP ve Vasem portofoliu sluzeb?
o vyhradné poskytovani ASP sluzeb
o ASP daleZitou soucasti nagich sluzeb
o ASP pro doplnéni portfolia

Poskytované ASP sluzby
Jakou oblast pokryvaji Vase produkty?

o ERP
o CRM
o  SCM/APS
o E-leaming
o  DMS/CMS
o Groupware
o E—business
o BI
o Jind

Kratky popis produkii (volitelng)
Poskytujete demoverzi aplikace?

o Ano

o demoverze je v pfipravé

@ neuvainjeme
Kdo miize providét customizaci aplikace
Podet stavajicich zakaznikii vynZivajici aplikaci?
Vlastnite infrastrukturu pro provoz aplikace?

o promijem komektivity, vlastni hw

o promijem komektivity 1 hw (napi. u ISP)
Na jakém OS je provozovana aplikaéni sluzba?
Jak je realizovin piistup k aplikacni sluzbé?

Zhodnoceni modely ASP

V &em vidite hlavni pfinosy ASP pro &eského zakaznika 7
o kompletni péce a zaruky od ASP poskytovatele



piedvidatelnost a fizeni nakladi
kratka doba implementace
moZnost pfistupu k drahému sofistikovanému SW
sniZeni potieby ICT odbornikii
moZnost geograficky rozptylit pracovni siln
snadny upgrade a Skalovatelnost
jiny
+  Naopak v Cem vidite hlavni piinos pro providera ASP?
o pledvidatelné a opakované vvnosy
vyhody plynouci z modelu 1:N (dspory z rozsahu)
znacnd vérnost zikaznika
moZnost expanze na trh SMB
vysokd nivratnost investice
o jiny
¢V &em vidite hlavni bariéry daldiho rozvoje ASP v CR?
o spolehlivost a dostupnost komunikaéni infrastruktury
o nedostatetnou informovanost 0 ASP modelu
o mala divéra v ASP poskytovatele
o JiA
eV lemthvi, podle Vas. hlavni obavy Seskych zakaznikii?
o bezpetnost &i znenZiti dat
o obavy z vikonu ¢i dostupnosti aplikace
o obtiZna integrace se stavajicimi systémy

00000

o

o000



Ptiloha &.6: Gartner Predicts Key Tech Trends for 2006

By Sean Michael Kerner

November 29, 2005

The end of the year is typically the time for predictions about the future. What technology or trend will
be the winner next year or the year after?

But research firm Gartner, has jumped into the prediction fray with an early entry, proclaiming that it
has identified, "six IT industry trends that it expects will cause significant disruption and drive
opportunity for business and the IT industry in 2006 and beyond."

The six trends identified by Gartner include, notebook computers, telephony, the IT job market,
Business Process Qutsourcing, Healthcare software and regulatory compliance issues.

Computer notebook usage has been growing at a rapid clip for years. Notebooks are not always used
stiictly for work purposes by employees as mobility and work extend the technology beyond normal
office boundaries. Gartner is now predicting that within the next two years (by 2008), 10 percent of
companies will mandate that their employees purchase their own notebooks. Gartner figures that firms
will have some form of a "notebook allowance” similar to a car allowance offered by some companies
today.

The IT job market is also predicted to undergo a shift with the need for specialists declining in favor of
what Gartner calls "versatilists” that handle multiple disciplines and assignments. By 2010, Gartner
has predicted that the IT specialist job market will decline by 40 percent.

Business Process Qutsourcing (BPO) service providers are also predicted to be big winners moving
forward. According to Gartner's forecast, BPO service providers will reap an $11 billion bounty from
insurance companies by 2008 as insurers update their legacy systems. Gartner expects by 2008 BPO,
will have the intellectual property and technology platforms to align with the distribution channel (for
example, bank and investment houses) and launch insurance ventures that capture up to one percent
of the global annual premium total of life, annuity, and property and casualty products.”

The aging baby boomer population is a key demographic trend that will also play out in the IT industry
as investments in healthcare software increase 50 percent by 2009. That increased investment
according to Gartner will yield a 50 percent reduction by 2013 in the level of preventable deaths.

The influence of regulatory compliance needs is expected to continue to increase and is predicted to
cut into discretionary IT budgets all the way through 2008. Compliance spending according to Gartner
is currently growing twice as fast as discretionary IT budgets and that trend is expected to continue.

Cell phones and VoIP are also expected to continue their march forward. VoIP or cellular will be the
only telephony in use for 30 percent of US homes by 2010.

"It only took more than 125 years but POTS (plain old telephony service) is now on the decline in the
U.S.," said Ken Dulaney, vice president and distinguished analyst at Gartner in a statement. "The
emergence of VoIP and the phenomenal rise of the mobile phone now represent the 'dial tone' for the
future.”

Gartner expects that the six trends will provide opportunities for new and old market players and help
to drive market growth.

"To catch the waves of change at their early stages, vendors, users and investors in technology will
need to look outside their industries to find early adopters that provide inspiration for how these trends
translate into business value,” said Daryl Plummer, group vice president and chief Gartner Fellow in a
statement.






