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Resumé

Tato diplomova prace pojednava o zavadéni outsourcingu informacni technologie
ve spole¢nosti PREGIS, a.s. Spole¢nost PREGIS, a.s., je dcefinou spole¢nosti Preciosy a
vroce 2003 outsourcovala IT utvar Preciosy a nyni jej dle podminek Preciosy sama
provozuje. Tato prace si klade za cil zhodnotit postup spole¢nosti PREGIS, a.s., pfi
zavadéni outsourcingu, definovat vzniklé problémy a jejich nésledné feSeni véetné vyhod,
které provedené zmény prinesly spole¢nosti PREGIS, a.s. Soucasné by tato diplomova
prace meéla prispét k celkovému pohledu na proces outsourcingu v této spole¢nosti.
Diplomové prace je rozdélena na tfi kapitoly. Uvodni &ast pojedndva o outsourcingu
z teoretick€ého hlediska. Zavér této kapitoly se zaméiuje na problematiku outsourcingu
v Ceské republice. Nasledujici kapitola se zabyva vlastnim outsourcingovym procesem a
jeho fazich, tedy teoreticky popsanému postupu, jak by mél tento proces probihat.
Zaverecna praktickd cast je jiz vénovana spolecnosti PREGIS, a.s., a konkrétnimu
zavadéni outsourcingu IT. Zavér této kapitoly je v€novan vlastnimu pohledu a zhodnoceni

procesu outsourcingu v této spolecnosti.

Summary

My dissertation is about setting the outsourcing information technology up in the
PREGIS company. PREGIS is a subsidiary company of Preciosa and in 2003 outsourced
Preciosa’s IT departement. Now PREGIS runs IT deparment on its own according
Preciosa’s rules. The point of my dissertation is to evaluate procedure of PREGIS company
during setting the outsourcing up, specify problems which came and their solutions
including advantages which executed changes brought to PREGIS company. At the same
time my dissertation should contribute to the whole view on the outsourcing process in this
company. Dissertation is divided into 3 chapters. Introductory part is about outsourcing
from the theoretical view. End of this chapter focuses on the problems with outsourcing in
the Czech republic. Next chapter is about outsourcing itself, outsourcing process and its
stages. It actually theoretically describes procedure and how this process should be
running. Closing practical chapter is about PREGIS company with concrete setting the
outsourcing IT up. End of this chapter is about its own view and evaluating the

outsourcing process in this company.
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Seznam zkratek a symboli

QS i akciova spolecnost

apod. .............. a podobné

ASP ............... application service provider

atd. ... a tak dale

BPO ............... business process outsourcing

BPR ............... business proces reengeneering

CR ..o Ceska republika

EU ... Evropska unie

HR ............... human resources

HW ... hardware

ICT ...l information and communication technology
IS ... informacni systémy

ISO ...l international organization for standardization
IT o informacni technologie

ITIL ............... information technology infrastructure library
ITSM ............. information technology servise management
PIS ................. podnikovy informac¢ni systém

SLA ..., service level agreement
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Uvod

Informacni systémy a informacni technologie se v poslednich letech staly jednim
z nejvyznamnéjsich zdroji jednotlivych organizaci. Vyspé€lé podniky vynakladaji na IS/IT
vysoké financni ¢astky, roste tedy jejich vyznam a soucasné vétSi diraz je kladen na

kvalitu fizeni IT.

Navrh architektury informacniho systému, realizace jednotlivych stavebnich
kament této architektury formou informatickych projektd, udrzba a provoz jednotlivych
aplikacich jsou ¢innosti, které¢ jsou velmi naro¢né jak na kvalifikaci pracovnikd, tak na
celkovy objem lidskych a finan¢nich zdroji. Pro mnohé podniky se to ukazuje jako
finan¢n¢ a persondlné¢ netnosné nebo dokonce zcela nemozné, aby si vSechny ¢innosti
souvisejici s vyvojem, provozem a udrzbou IT zajiStovaly vlastnimi silami. SnaZi se proto
vytésnit nékteré nebo vétSinu téchto cinnosti mimo podnik-na externi dodavatele

v s s v . : 1
komponent a sluzeb IT. Jinymi slovy se snaZzi realizovat outsourcing.

Diky ftizené praxi v ramci svého studia na hospodarské fakulté jsem Skolni rok
2002/2003 stravila ve spolecnosti PREGIS, a.s., na pozici operatorky HelpDesku. Zde jsem
také ziskala podklady pro vypracovani mé diplomové prace na téma ,Zavadéni
outsourcingu IT ve spolecnosti PREGIS, a.s.“ Spolecnost PREGIS, a.s., je dcefinou
spole¢nosti Preciosy a v roce 2003 outsourcovala IT utvar Preciosy = odkoupila cely Gtvar

IT a nyni jej dle podminek Preciosy sama provozuje.

Cilem této diplomové prace je zhodnotit postup spolecnosti PREGIS, a.s., pii
zavadéni outsourcingu, definovat vzniklé problémy a jejich néasledné feSeni vcetné vyhod,

které provedené zmény piinesly spolecnosti PREGIS, a.s.

Diplomova prace je rozdélena na tii kapitoly. Prvni kapitola pojednava o
outsourcingu z teoretického hlediska, zahrnuje vyhody a nevyhody outsourcingu,

ekonomické aspekty outsourcingu a pojednava o nékterych sluzbach. Zavér této kapitoly je

' Prof. ing. Jiti Vofisek, CSc Vysoka 8kola ekonomickd [online].[cit. 24.10.2005]. Dostupné z:
<http://nb.vse.cz/~vorisek/FILES/Clanky/1998 Outsourcing_IS.htm>



vénovan ousourcingu v Ceské republice. Druh4 &ast diplomové prace pojednava o vlastnim
outsourcingovém procesu a jeho fazich. Zaveérecna prakticka cast diplomové prace se jiz
konkrétné zabyvéa zavadénim outsourcingu IT ve spole¢nosti PREGIS, a.s. Je zde zminén
proces outsourcingu, ktery byl trochu odlisny od teoretického postupu definovaném
v kapitole ¢.2. Soucasné¢ jsou zde vytyCeny problémy, které spiechodem na
outsourcingovou spolecnost vyvstaly a na druhé stran¢ vyhody, které to spolecnosti

ptinesly.
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1 Definice outsourcingu

Pod pojmem outsourcing si miizeme obecné ptedstavit smluvni vztah, ktery ma za
ukol preneseni odpovédnosti za urcitou ¢ast funkéni oblasti, zpravidla nepatiici k hlavni

podnikatelské ¢innosti podniku, na externi zdroje.

Pro tento pojem neexistuje cesky ekvivalent, je odvozeno od slovesa ,to
outsource", coz znamend vytésnit nebo odsunout. Nékdy je pro pojem outsourcing

pouzivan opis ,,vyuzivani externich sluzeb®.

Samo vymezeni outsourcingu IS/IT je velmi volné, resp. ma velmi mnoho variant,
ale vzdy by se mélo jednat o dodavku sluzby a to opakované a trvale, tj. nikoliv o dodavku

néjakého produktu IS/IT (HW, SW).

Outsourcing je strategické uziti externich zdroji misto zdroji internich. Diive
bylo pfedmétem smluv mezi poskytovatelem a objednatelem jen sdileni pfistupu ke
zdrojim (budovy, technologie, 1idé). Outsourcing ale navic zahrnuje, kromé piistupu ke
zdroji rovnéz zajisténi sluzby, ktera se stava integralni soucasti ptislusnych procesi.

[1] [8]

1.1 Historie outsourcingu

Zacatky outsourcingu jsou spojeny jiz se samotnou délbou préace, kterd se
vyznacovala specializaci konkrétnich skupin lidi na rizné ¢innosti, ¢imz dochazelo ke
zvySovani kvalifikace téchto skupin jedinci a tim i k pozvednuti vykonnosti celého
spolecenstvi. Uz ve staroveku a stfedovéku vyuZivali panovnici pro prosazovani svych cil
namezdni vojenské Utvary ¢i ndmoini kapery, ktefi tak byli prvnimi dodavateli

outsourcingovych sluzeb.
Samotny pojem, tak jak ho zndme dnes, se zacal rozvijet aZ od sedmdeséatych let 20.

stoleti a v letech osmdesatych se stal pro mezinarodni koncerny, jako napt. Kodak, Xerox,

GM, apod., soucasti podnikovych procest pro vybrané podptrné oblasti.
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Za zlom v pouzivani outsourcingu se vSeobecné povazuje outsourcing informac¢nich
sluzeb firmou Kodak v roce 1989, kdy tato firma ozndmila outsourcouvani velké casti
informacéniho systému tfem externim organizacim: IBM obhospodatovala datova stiediska
a lokélni komunikac¢ni sité, Digital Equipment Corporation méla fidit telekomunikace a
Business Land mél poskytovat podporu pro osobni pocitace a uzivatele. Diivodem bylo

zaméfeni na strategické priority firmy.

V 90. letech védci i manazeti usuzovali ze globalni konkurence tlaci spolecnosti k
vetsi trzni discipling, a proto zacal byt outsourcing povazovan za projev trendu k vetsi
efektivnosti. NejcitovanéjSim divodem k outsourcingu se stala uspora naklada.
Spole¢nosti byly motivovany spiSe kratkodobymi cily, pifedev§im snahou co nejrychleji

snizit naklady.

V poslednich letech vrcholi vyuziti outsourcingu a to hlavné v oblasti IS/IT, kdy
firmy vyuZzivaji pro zajisténi svych informatickych sluzeb jiné specializované odborné
externi firmy. Outsourcing je pouzivan jako metoda ke zvySeni kvality sluzeb, finan¢ni

vykonnosti a otevirani novych druhi sluzeb.

1.2 Diivody vedouci k outsourcingu IT

Dutivodii vedoucich k vyuziti outsourcingu je celd fada a jejich seznam se 1isi dle

zdroje, ve kterém jsou uvadény.

Dle Ceské spolecnosti pro systémovou integraci mizeme divody pro outsourcing

rozdélit do zakladnich Ctyfech oblasti. Jsou to oblasti:
Konkurenc¢ni — diivody souviseji pfimo se strategii podniku. Jednd se o zaméfeni na jejich

ziskani kvili néskoku pfed konkurenci. Firma tim vyjadiuje své odhodlani byt lepsi nez

konkurence a cil je planovany spiSe na vzdalenou budoucnost.
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Vécnd — tyka se zdokonaleni hlavni cCinnosti, nebot’ outsourcing zajiStuje piistup

ke zdrojiim potfebnym pro rozvoj hlavni oblasti podniku, a to na vysoké trovni.

Finan¢ni-jsou jednozna¢né zaméieny na sniZzeni ndkladl a zvySeni vykond. Pfesto se
nedoporucuji jako hlavni cil, protoze nejde o prostifedky, jak takového cile dosahnout, ale
pouze o exaktni stanoveni ukolu. SpiSe nez divodem k outsourcingu jsou finance

rozhodovacim a hodnoticim kritériem pfi jeho vybéru.

Organizaéni - spocivaji predevs§im ve zjednoduseni manazerské prace a zploSténi

organiza¢ni struktury.

The Outsourcing Institute, organizace v USA zaméfena na vyzkum trenda
outsourcingu na trhu USA, definoval deset nejcastéjSich podnikovych davodi
outsourcingu a potencialni vyhody, které uvedenymi cestami mohou byt ziskany. Divody
jsou uvedeny podle jejich strategické dulezitosti a zdroven podle miry jejich GspéSnosti.
Prvnich pét diivodu se fadi do oblasti strategickych a dlouhodobych divodu, dalSich pét do

oblasti taktické a kratkodobé.

—

soustfedéni se na hlavni ¢innost podniku

ptistup k moznostem a schopnostem na vysoké trovni
reengeneering

sdileni rizik

uvolnéni zdrojl pro jiné ucely

uvolnéni kapitalovych prostiedka

finan¢ni zisk

snizeni operativnich naklada

© 0 N AW

zdroje nejsou dostupné interné

10. nékteré Cinnosti jsou tézko zvladatelné nebo zcela mimo kontrolu

1. Soustfedéni se na hlavni ¢innost podniku

Podnik presouva dilezité aktivity ven, a sice za ucelem aktivace vlastnich zdroja

pro svou hlavni ¢innost. Jedna se tedy o odsunuti doplikovych funkénich oblasti. Zatimco
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operacni detaily piebira vnéjsi partner, podnik se mize zamétit na Sirsi obchodni témata ¢i
ukoly v jeho hlavnim zaméfeni. Dochazi tak ke zméné organiza¢ni struktury, kterd mtze
zajistit efektivngj$i vyuziti podnikovych zdroji pii snaze lépe reagovat na potieby
zékaznika. Soucasné¢ muze znamenat rist a Uspéch podniku diky rozSifeni investic

v oblasti, na kterou je podnik specializovan a ktera nabizi nejvétsi konkurenéni vyhodu.

2. Pristup k schopnostem a moznostem na vysoké trovni

Outsourcing umoznuje podnikiim, aby se staly partnery expertd. Nejvétsi vyhodou
je snaz$i a automaticky posun v ramci trzniho prostfedi ke svétové trovni ve funkéni
oblasti a tendence na svétové urovni setrvat. A to plati pfedevsim v oblasti IS/IT, kde je

velmi nakladné a obtizné udrzet si svétovou troven.

Poskytovatelé ptinaSeji svym zdkaznikim sluzby na vysoké urovni a vSechny své
prostiedky a moznosti vkladaji do sluzeb plynoucich z jejich zaméteni. Tyto schopnosti a
moznosti jsou ve vétSing pripadid vysledkem rozsahlych a dlouhodobych investic do
technologii, metodik a lidi. Partnerstvi s poskytovatelem muiize piinést podniku vyhody v
ptfistupu k novym technologiim, ke snizeni nakladii spojenych s dohdnénim svétové
technologie, klepSi pracovni pfilezitosti pracovnika, ktefi pireSli k poskytovateli a
v neposledni tad€ k redukeci operativnich zalezitosti. Misto jejich feSeni se muze
management zaméfit na vytvareni a zdokonalovani moznosti a schopnosti podniku, které

1épe uspokoji obchodni pozadavky.

3. Reengineering - piebudovani podnikovych procesu

Outsourcing je ¢asto produktem jiného néstroj managementu a to business process
reengeneeringu. Podnik, ktery kompletné ptepracovava své procesy, muize nékterou
funk¢ni oblast pfesunout na externi organizaci, ktera jiz poZadovanou ¢innost provozuje na
urovni, kterd se ofekavd od ptepracovani uvnitt podniku. Tak je pozadovand Uroveii

piistupnd podniku hned a je mozné aktivity BPR soustiedit na ostatni funkcni oblasti.
4. Sdileni rizik

Pti definici outsourcingové smlouvy je mozné velmi piesné¢ definovat rozsah

jednotlivych rizik a urcit jejich rozdéleni mezi poskytovatele a zakaznika. S rozd€lenim
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rizik a platbou ptfipadnych penalizaci je velmi Gzce svazana tvorba ceny za dané sluzby.
Prosttednictvim téchto kontrakta jsou rizika rozdé€lena do sité nékolika podniki. Piedevsim
poskytovatelt, poskytuji-li své sluzby vice podnikiim, redukuji rizika vychdzejici
z jednoho podniku. Mohou totiz investovat jménem vSech svych klientd. Podnik, ktery
jejich sluzby kupuje, tak sdili rizika se vSemi ostatnimi zékazniky svého poskytovatele.
Zékaznik si musi uvédomit, jakéd rizika je ochoten nést sam a jaka chce pfenést na

poskytovatele a kolik je ochoten za toto pteneseni rizika zaplatit.

5. Uvolnéni zdroju pro jiné ucely

Kazdy podnik ma omezené zdroje a tikolem managementu je rozhodnout o jejich
lepSim vyuziti. Outsourcing umoziluje presun zdrojii z okrajovych funkénich oblasti do

oblasti hlavni ¢innosti, ktera se odrazi ve sluzbach zakaznikovi a ve své navratnosti.

Nejcastéji jsou to lidské zdroje. Zaméstnanci zaméteni interné, tedy do podniku,

jsou nyni zaméfeni externé, predevsim na zakaznika.

6. Uvolnéni kapitalovych prostiedku

Outsourcing je cestou ke sniZzeni investic do okrajovych funkcnich oblasti podniku.
Vyhoda je v tom, Ze tyto zdroje jsou smluvné piistupné k béznému uziti s vynakladanim
béznych, operacnich vydaji. Kapitdlové fondy jsou tedy pouZzitelné pro hlavni ¢innost

podniku.

7. Finanéni zisk

V ramci outsourcingu ¢asto dochéazi k pfesunu aktiv od podniku k poskytovateli.
Stroje, zafizeni, hardware, software, licence apod., uzivané ve vytésnéné oblasti, jsou
obvykle prodavany poskytovateli. Ten je zpétné pouziva k zajiStovani sluzeb podniku a

obvykle i jinym klientim. Prodej tak vlastné pro podnik znamena ptisun penéz.
Je ale dulezité brat v uvahu, ze aktiva byvaji ¢asto prodana za cenu uréenou podle

ucetni hodnoty, ktera je casto vyssi nez trzni. Rozdil mezi trzni a ¢etni hodnotou se bere

jako pujcka, kterou podnik poskytovateli splaci v cené sluzeb v pribéhu kontraktu.

15



8. Snizeni operativnich nakladu

Podnik, ktery vSe dé€la interné, patrné vynaklada vétsi vydaje na vyzkum, vyvoj,
marketing, nez by zaplatil tfeti strané, kterd se na tyto ¢innosti specializuje a ma nizsi
naklady. Vyssi naklady jsou ve vétsiné pfipadii pfesunuty na zdkaznika, ale je otazkou, zda

ten je bude ochoten nést.

Néklady rozsahu jsou u poskytovatele niz$i z divodu obsluhy vice klientii. Snizeni
operativnich nékladli se miZze dosdhnout diky pieneseni ndkladi vice podnikii na
poskytovatele, tedy na jeden spole¢ny subjekt. Z toho vyplyva, Ze outsourcing funkéni
oblasti je vyhodny, je-li mozné vyznamnou cast funk¢éni oblasti fesit standardizované pro
urcity okruh podnik. Poskytovatel je tedy schopen tGspor nakladl rozsahu, tedy Gspor téch
nakladii, jejichz vySe na jednotku poskytovanych sluzeb srostoucim rozsahem

poskytovanych sluzeb klesa.

Jedna se predevSim o transakéni naklady a vyrobni nadklady ve funkéni oblasti.
V piipadé vytésnéni klesaji vyrobni ndklady funkcni oblasti, ale na druhou stranu se
zvySuji naklady transak¢ni. Je-li ale rust transak¢énich nakladt na funkéni oblast nizsi nez
pokles vyrobnich nakladii, celkové naklady se snizi. Transak¢éni naklady piedstavuji
finance vynaloZené na uzavieni kontraktu a kontrolu jeho plnéni, na komunikaci mezi
podnikem a poskytovatelem, na expertni a konzulta¢ni sluzby spojené s vybérovym

fizenim nebo s feSenim spord poskytovatele a zdkaznika.

Snizeni nakladd ale nemiiZze byt jedinym cilem outsourcingu. Outsourcing piinasi
zmény situace na trhu a na pozadavky zakaznikl,, zvySeni kvality produkti a sluzeb,
zvySeni podilu na trhu atd. nez vyznamné uspory. Na druhou stranu je ale jisté, ze by
podnik mé¢l sledovat ekonomické dopady outsourcingu. Ziskani konkurenéni vyhody by se
mélo urcit¢ projevit 1 v ekonomickych vysledcich podniku. Proto soucasti
outsourcingového projektu by mély byt i metriky, kterymi se méfi dopady outsourcingu a

jeho ekonomické piinosy.
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9. Zdroje nejsou dostupné interné

To je jednim z diivoda, pro¢ podniky vytésiiuji urCitou funkéni oblast. Tento diivod
nabyva na vyznamu napiiklad pti geografickém rozSitovani podniku, pti vétsi reorganizaci,
kterd podnik oddali od zdroje, nebo pii oddéleni ¢asti podniku, kdy dilezita cinnost
zustane u podniku matefského. V téchto piipadech by tedy bylo nutné urcitou funkcéni

oblast vystavét od zakladii. Proto se jako alternativa voli outsourcing.

10. Nékteré ¢innosti jsou tézko zvladatelné nebo zcela mimo kontrolu

Outsourcing muze byt jednim z moznych feSeni nezvladnutelnosti funkéni oblasti.
Je vsak otazkou, zda neni v této situaci lepsi, aby management podchytil pfic¢iny takového
stavu a zvazil, nelze-li od outsourcingu oc¢ekavat spise zhorSeni nez zlepSeni situace.

[1]

1.3 Nevyhody outsourcingu IT

Tak jako existuje fada argumentli hovotici pro outsourcing, tak existuje samoziejme i

fada rizik, které doprovazeji kladné efekty outsourcingu. Mezi takovéto divody patii:

Problémy se zménami a upravami v projektu

e Problémy s ukoncenim kontraktu

e Znacna zavislost na poskytovateli sluzeb

e Nepruzné smlouvy zamezujici reagovat na zmény na trhu
e Ztrata kontroly nad klicovymi zdroji

e Nekvalitni projektové fizeni dodavatele nebo klienta

e Vyzrazeni divérnych informaci

e Nevratnost rozhodnuti

Z vyse uvedenych bodl vyplyvad nejvetsi riziko problémi z nejednoznacéné
stanoven¢ho rozhrani mezi zédkaznikem a poskytovatelem. Ani smluvné nelze vztah
stoprocentn¢ definovat. Outsourcingovy vztah je také znacné odliSny od bézného

dodavatelsko-odbératelského vztahu. Pokud prodavdme nebo kupujeme néjaky produkt,
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predmét nebo sluzbu, jedna se o jednozna¢ny dodavatelsko-odbératelsky vztah. Ten je
definovan obCanskym nebo obchodnim zikonikem a vede ke tfem moznym staviim: oba

subjekty jsou spokojené nebo pouze jeden z nich.

V ptipad¢ outsourcingu je ale nejvétsim rizikem stav Ctvrty, kdy ob¢ strany jsou
nespokojené. Nespokojenost vychazi zejména z nesplnénych ocekdvani, ze vzajemnych
vztahll nebo s Grovni ndklada atd. Je proto dulezité, aby ob¢ strany od pocatku velmi tzce
a oteviené spolupracovaly. Cilem musi byt funk¢énost vztahu a ne jen feSeni vlastnich
problému. Zakaznik by také nemél ocekavat automatické snizeni nakladd. Z pocatku je
tomu spisSe naopak, kazdé zavadéni nové Cinnosti s sebou nese vstupni investice a je nutné
pocitat s jistou dobou piechodu, po jejimz uplynuti se teprve mohou splnit jednotliva

oc¢ekavani.

1.4 Outsourcing a bezpec¢nost

V ptedchézejici kapitole 1.3 byly zminény nevyhody, které jsou spojeny
s outsourcingem. S tim také souvisi oblast bezpecnosti, na kterou by se nemélo zapominat.
Je nutné si uvédomit, ze pfi outsourcingu dochéazi k velice uzkému propojeni mezi
dodavatelem a odbératelem. Davérné informace jsou tedy v cizich rukou, hrozi moznost
zneuziti dat nebo vyzrazeni informaci. Dodavatel outsourcingu ma také ptistup k citlivym
informacim zdkaznika. Existuje rovnéz riziko neopravnéného priniku do sité
poskytovatele ¢i napadeni virem, a to i pfes mohutné zabezpeceni. Firma témto hrozbam
muze predejit volbou zkuseného a silného poskytovatele sluzeb vcetn¢ dikladné analyzy
procesti a potencialnich rizik. Pfesna pravidla ochrany informaci by méla byt zahrnuta do

smluv.

1.5 Ekonomické aspekty outsourcingu I'T

Pfi analyze vyhod a nevyhod musime zohlednit 1 aspekty ekonomické. Ekonomicky

pohled na outsourcing IT zahrnuje pfistupy a naméty k vypoctu ekonomické navratnosti.
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Pfinosy je mozné spatiovat zejména ve dvou oblastech, a to v oblasti provozni a oblasti

investi¢ni.

Mezi zésadni piinosy v provozni oblasti patii naptiklad efektivni fizeni nakladd,
lepsi transparentnost vykazovanych vysledkt z hlediska nakladt a vynost, zvyseni ziskii
podnikl snizenim provoznich nékladd, transformace fixnich nékladt na variabilni, snizeni
operativnich ndkladi, jako jsou transakéni ndklady na management a koordinaci, rozkryti a
odstranéni skrytych nakladi a také predvidatelnost nékladl vcetné kontroly vydaji na

danou oblast.

V investi¢ni oblasti se pfinosy mohou spatfovat zejména v rozlozeni investi¢nich
nakladt do IT do delSiho ¢asového obdobi, zvyseni ziskli podniku snizenim investi¢nich
nakladl, likvidaci zastaralych technologii, snizeni nakladd na bezpecnost IT, nasazeni
novych technologii bez vedlejSich nakladii, odbourani vysokych jednordzovych investic a

samoziejme v uvolnéni zdrojh pro jiné ucely.

Outsourcing je tedy pouzivan jako metoda ke zvySeni kvality sluzeb, finanéni
vykonnosti a otevirani novych druhii sluzeb. Bohuzel toto zatim plati pfevazné v zemich
zépadni Evropy. V Ceské republice si outsourcing svoji cestu ke snizovani nakladt a

zvySovani jejich ptehlednosti teprve hleda. [5]

1.6 Model Fizeni IS/IT-SPSPR

Jednim z problémul soucasného podnikového fizeni je nalezeni a zajiSténi optimalni
informatické podpory podnikovym procestim a tim také zajiSténi co nejvyssSi navratnosti
investic do informacénich a komunikaénich technologii. V roce 2001 byl na Vysoké skole
ekonomické v Praze, katedie informacnich technologii, vyvinut model SPSPR, ktery fesi
vztah mezi fizenim podnikovych procest a fizenim podnikovych ICT. Tento model byl jiz

L T Lot frcn X Son X, e 55 )
n€kolikrat uspésné ovéten v akei.

2 Prof. ing. Jifi Voiigek, CSc Vysoka 3kola ekonomicka [online].[cit. 24.10.2005]. Dostupné z:
<http://nb.vse.cz/~vorisek/FILES/Clanky/2001 SPSPR.htm>
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Zékladem tohoto modelu je fizeni firmy na péti vzajemné provazanych vrstvach (S-

Strategy, P-Business Processes, S—ICT Services, P-ICT Processes, R—ICT Resources).
Tyto vrstvy znazoriiuje nasledujici obrazek ¢.1.

Obr. ¢.1 —model SPSPR

Podnikova a informacni strategie v¢. strategie zdroju:

cile, produkty, sluzby, zékaznici, lokality, partnefi, ... @ VRSTVA
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Zdroj: [14]

nadbyte¢nych zdrojl

Cilem rozd¢leni fidicich aktivit do péti urovni je:

» takova strukturace podnikovych cinnosti a zodpovédnosti, ktera optimalné
odpovidé soucasnym pozadavkliim na flexibilni a efektivni podnikové tizeni,

» jasné urceni zodpovédnosti riznych typli manazert/specialistd v podniku,
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» pruhlednéni zpsobu dekompozice podnikovych cilii az na Groven fizeni provozu
ICT,

» vytvofeni schématu, ze kterého je mozné odvodit vhodné metriky UspéSnosti
jednotlivych typa procest a za n¢ odpoveédnych manazerti — viz mista oznacena

budikem.

Strategické fizeni podniku tvofi prvni vrstvu a je v plné kompetenci vrcholového

managementu. Hlavnimi vystupy této tirovné fizeni jsou zejména tato rozhodnuti:

» jaké cile a priority bude podnik sledovat,

A\

jaké produkty/sluzby a jakému okruhu zdkazniki bude podnik poskytovat,

» do jakych alianci a kooperacnich vztahl podnik vstoupi. Které kompetence a zdroje
podnik v kooperaci uplatni a které naopak ocekava od svych partnerd,

» jak na hrubé tirovni budou probihat materialové a informacéni toky mezi partnery
v fetézci,

» jaké lidské, znalostni/informacni a finan¢ni zdroje budou v podniku zapotiebi a jak

budou ziskany (a pfebytecné uvolnény),

» jaké metriky budou pouzity k méfeni stupné dosazeni cilti.

Ulohou druhé vrstvy fizeni, tj. vrstvy hlavnich a podpurnych procesii, je
navrhnout a fidit podnikové procesy tak, aby organizace dosédhla strategickych cili
definovanych prvni urovni fizeni. Hlavnimi aktivitami této trovné fizeni jsou definice a
optimalizace podnikovych procest, operativni fizeni procest a kapacit, monitoring proces

a realizace procest.

Dalsi vrstvou tvoii Fizeni informatickych sluzeb. Je vhodné, aby definice
informatické sluzby méla stejnou strukturu, at’ se sluzba nakupuje interné v podniku, nebo
u externiho poskytovatele. Vhodnou formou je pouziti SLA, kterd pro kazdou sluzbu

definuje jeji obsah, objem, kvalitu a cenu.

Informatické procesy tvoii ctvrtou vrstvu modelu. Vyznam kvalitni definice

informatickych procest roste zejména s t€émito parametry informatickych sluzeb:
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» vyznam podnikového procesu, pro jejichz podporu byla informatickd sluzba
vytvoiena (kritické podnikové procesy potiebuji vysoce kvalitni sluzby),

» pocet uzivatell sluzby,

» naroky na kvalitu sluzby (dostupnost, doba odezvy, bezpe¢nost, spolehlivost),

» celkovy pocet informatickych sluzeb (s ristem poctu sluzeb rostou naroky na
integraci sluzeb a integraci souvisejicich procesii a zdrojt),

» celkovy rozsah informatickych zdroji, které jsou informatickymi procesy

konzumovany.

Posledni vrstvou fizeni v SPSPR modelu je sprava jednotlivych informatickych
zdroji. K nim patii zejména technologickd infrastruktura (hardware, pocitacova sit,

zékladni software), aplika¢ni software, data, spotfebni materidl a informaticky personal.

1.7 Portfolio outsourcingovych sluzeb

Outsourcing informacnich technologii zabira Sirokou Skalu sluzeb, které zacinaji
provozem technické infrastruktury ¢i aplikaci a kon¢i az poskytovanim konzultacnich
sluzeb nebo prondjmem persondlu. Portfolio poskytovanych sluzeb vzdy zavisi na
velikosti, sile a schopnosti pracovnikii poskytovatele outsourcingovych sluzeb a
samoziejm¢ poptavce po téchto sluzbach. Nasledujici obrazek ¢.2 vyjadiuje procentni

zastoupeni jednotlivych outsourcingovych sluzeb dle prizkumu z roku 2004.
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Obr. ¢.2 — Nabidka outsourcingovych sluzeb
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Zdroj: [3]

Jak je ztabulky patrné, tak nabidka outsourcingovych sluzeb je pomérné Siroka.
Nejoblibengjsi sluzbou, kterou poskytovatelé nabizeji v CR, jsou konzultace IT. Tuto
sluZzbu poskytuje vice nez 90 % vSech firem. Dale se vétSina firem, vice nez 70 %, zabyva
provozem a udrzbou. Na téetim misté je provoz helpdesku v CR, ktery zajistuje témét 69
% viech poskytovatell outsourcingu v CR. Nejméné se firmy vénuji pronajmu personalu.
V této oblasti ale je mozné spatfovat podnikatelskou prilezitost, protoze je na tomto trhu
zatim mald konkurence a urcit¢ znacny potencidl. V nasledujicich bodech jsou nékteré

outsourcingové sluzby podrobnéji rozebrany.
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1.7.1 Outsourcing podnikovych informacnich systémi

Kvalitni informacni systém netvoii pouze soubor aplikaci a procest, které kazda
firma pouziva. Vzdy jde o integrovanou sou¢ast vSech moznych ¢asti, které si zasluhuji
neustdlou pozornost. Tyto systémy je tieba aktualizovat a zavadét nové, vytvaret tak nové
integrované celky, které firm¢ umozni vyuzivat co nejefektivnéji veskeré své podnikové

zdroje.

Jelikoz firmy vyuzivaji rizné podnikové obchodni modely, know-how, standardy,
proto i informacni systémy jsou rozdilné. Firmy jsou nuceny vyvijet tyto systémy samy,
aby jim byly §ité pfimo na miru, coz znamena tadu piekazek a problémi. Mezi nejveétsi
problémy patii nedostatecnd informovanost vlastnich pracovnikii, nizka specializace atd.,
z ¢ehoz nakonec muze plynout velice drahé feSeni spomérné malym efektem a

minimalnimi zménami.

Pro firmy je proto daleko vyhodné;jsi svéfit vyvoj a provoz takovéhoto systému do
rukou outsourcingovych firem, které se na tuto ¢innost specializuji. Outsourcingova firma
je pak zodpovédnd za spravnou analyzu stavajicitho stavu ve firmé, kompletni
implementace systému, dodavka hardwarového a softwarového vybaveni, pozaruc¢ni servis

nebo podpora formou helpdesku.

1.7.2 Outsourcing operacnich systému

Volba operacniho systému je pro kazdou firmu jednou ze zékladnich otdzek pfi
tvorbé celopodnikového IS. Soucasny trh nabizi jiz Sirokou skalu operacnich systémi od
Windows pies Linux a dals$i. Volba operacniho systému zavisi na mnoha faktorech, jakymi
jsou naptiklad cena, technickd podpora, moznost aktualizace a podobné, které je nutné

porovnavat a na zaklad¢ zjisténych poznatki se pak rozhodnout o nejlepsi volbe.
Jednim z nejcastéjSich diivoda pro outsourcing OS je jeho cena. Cena za inovaci

muze byt znacné rozdilnd a pohybovat se v tadech néckolika tisici az desetitisici dle

velikosti firmy. Outsourcingova firma dodavd do podniku komplexni spravu IT vcetné
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zajisténi vzdy aktualizované verze OS. Proto jedinym nakladem podniku je platba za
dodavané sluzby. Zatim se ale v praxi toto feSeni vyskytuje pomérné ojedinéle, a to
z dlivodu prenositelnosti licenci za OS. Pokud by doslo k rozvazani kontraktu mezi obéma
stranami, mohlo by to pro firmu, kde byl outsourcing IT zaveden, znamenat nemalé

problémy.

1.7.3 Aplikace/ASP (Application Service Provider)

Ve volném piekladu je terminem ASP nazyvan dodavatelsky model, ve kterém
uzivatel-zdkaznik teSi potieby automatizace svych procesti prostfednictvim pronajmu
aplikaci jako sluzby od ASP operatora za uplatu. Pfenosovym médiem sluzby je datova sit,
nejcastéji ve formé sluzeb sité Internet. Jednd se tedy o vztah zalozeny na bazi
outsourcingu IT (ASP je druhem outsourcingu), kdy si zakaznik nekupuje komplexni
feSeni, ale pouze konkrétni sluzbu. Divody pro vyuzivani ASP jsou obdobné jako u
vyuzivani outsourcingu. Moznost soustiedéni na hlavni predmét cCinnosti, zkraceni
implementacnich cykla, ptistup k technologiim a efektivné;si vyuziti odbornych IT kapacit

atd.

1.7.4 Disaster Recovery

Disaster Recovery se zabyva efektivnim zdlohovanim firemnich dat a stim

spojenou piipadnou obnovou téchto dat zpét do bézného provozu.

vvvvvv

finan¢ni prostfedky. Podnik musi mit kvalitni servery a dal§i hardwarové soucasti
zalohovaciho systému, ale 1 ¢as a kapacity systém zavad¢ct a spravovat. Z téchto davodu se
firmy rozhoduji pro volbu ve formé outsourcingové firmy. Tyto firmy veSkerd data
zalohuji na daleko vétsi pocet serverl, z cehoz plyne témét nulové riziko ztraty dat a

samoziejme vEtsi bezpecnost a nizsi cena za komplexni feseni.
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1.8 Model poskytovani sluzeb

Na nasledujicim obrazku ¢.3 je zobrazen piehled zakladnich kategorii IT sluzeb

piifazenych do ¢tyt kvadrant poskytovani outsourcingovych sluzeb.

Obr. ¢.3 —IT sluzby v zakladnich kvadrantech outsourcingu

obchodni vysledek

optimalizace kreace

- sdileni

jeden-mnoho

management dCCess

efektivost IT ;o

BPO  business process outsourcing
BSP  business service provider
ERP enterprise resource planning
COTS  commerdal off-the-shelf

application service provider

Zdroj: [3]

Kvadranty Management a Pfistup poskytuji IT infrastrukturu umoziujici dodat
pfidanou hodnotu, ktera je soucasti kvadranti Optimalizace a Kreace. Firma musi

segmentovat svoji strategii podle toho, jaké sluzby vlastné¢ potfebuje, aby dosahla

oc¢ekavanych efektl svého podnikani.
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Kvadranty Optimalizace a Management obsahuji zndm¢jsi typy sluzeb dodavané
vramci soucasnych outsourcingovych kontrakti. Ve zbyvajicich dvou kvadrantech

vznikaji nové sluzby IT, které jsou pro podnik velmi diilezité, ale jiz nejsou tak dokonalé.

1.9 Offshore vs. nearshore outsourcing

V nasledujicich odstavcich bych chtéla stru¢né charakterizovat pojmy offshore a
nearshore outsourcing. Tyto pojmy se pevné usidluji v modernim slovniku informacnich

technologii a ¢im dal vice firem nabizi jak outsourcing, tak offshore outsourcing.

Offshore je definovan jako zajiSténi potieb firmy pomoci zdroji v jiné zemi. Dojde
tedy k vytésnéni casti IT sluzeb ven za hranice statu. Tim, Ze podnik vyc€leni urcité sluzby

do regionil s niz§imi naklady na pracovni silu, mize docilit vyrazné nizSich nakladu.

V ptipad¢ nearshore outsourcingu ma partner sidlo v geograficky a kulturn¢ blizké
zemi a vyuziva vyhody niz§i ceny za pracovni silu na Gzemi druhého statu. V piipadé

Evropy jde o cely region celniho prostoru, tedy 1 pracovni silu z novych stati EU.

1.9.1 Duvody pro offshore a nearshore outsourcing

Bez ohledu na to, jestli jde o vyuzivani sluzeb offshore nebe nearshore partnera,
diavody vedouci pro tento krok jsou ptiblizné stejné a jde pfedevsim o redukci a kontrolu
operacnich nakladid, vyfeSeni nedostatku vlastnich pracovnikii na podporu obchodniho
procesu firmy, piesunuti internich pracovnikii na pozice s vyssi ptidanou hodnotou pro

firmu a také o efektivni a lepsi pokrytim problematického procesu ve firmé.

Pted rozhodnutim o offshore nebo nearshore outsourcingu je nutné, aby firma zcela
prozkoumala dusledky téchto dvou rozdilnych modelti a vybrala ten, ktery jasné¢ plni
specifikované strategické cile firmy. Jde o nalezeni vhodného poméru mezi néklady,

vykonnosti a rizikem v rdmci nasledujicich oblasti:
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e Celkové naklady

e Vyhoda pracovni sily vs. komplexnost procesu

e Casovy nesoulad

e Jazykova bariéra

e Vypadky poskytovani sluzeb a pravni ochrana dat

e Regulace outsourcingu

Celkové naklady

Offshore firmy maji vétsi vyhodu pifi redukci mzdovych nakladii, avSak casto
ignoruji skryté¢ naklady, jako napfiklad naklady na mezinarodni hovory, Skoleni a
cestovani. Také ziizeni a udrzovani obchodnich vztahti na dalku mize byt velmi nakladné
a naro¢né na ¢as. Nearshore partneii maji mnohem nizsi naklady na komunikaci, Skoleni a

cestovni naklady, umoziiuji fesit problém operativné ptimo u klienta.

Vvhoda pracovni sily vs. komplexnost procesu

Jak jiz bylo zminéno, prace vykonavand pomoci offshore outsourcingu miva
vSeobecné vyhodu nizS§ich mzdovych ndkladl, protoZe cena prace offshore je nizsi nez
cena prace v tuzemsku. Vhodné procesy na offshore outsourcing jsou takové, které je
mozné dobie definovat pomoci pozadavkl nebo které vyzaduji béZnou a rutinni interakci

koncového uzivatele.

Nearshore poskytovatelé¢ sluzeb museji vic vyuzivat technologie a automatizace,
aby vyvazili nevyhody vys$si ceny pracovni sily. Na druhou stranu ale technologicka
vyhoda umoziiuje vyuzivat nizs$i pocet pracovnikli na zajisténi porovnatelné sluzby oproti
offshore spolecnostem. Vhodné procesy na nearshore outsourcing jsou piedevsim ty, které
firma doposud zabezpe€ovala s vysokym podilem manudlni prace nebo procesy nachylné
na chyby. Tyto procesy vyzaduji dosazeni vysoké trovné kvality a neustalou komunikaci

se spole¢nosti.

Casovy nesoulad

Dulezitym hlediskem pti vybéru offshore outsurcingového partnera je také rozdil

v Casovych zonach. Velky casovy nesoulad mezi dvéma zemémi mize vyhody plynouci
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z tohoto vztahu zcela eliminovat. Pro manazery z matefské organizace je potom témet
nemozné efektivné fidit pracovniky na druhé strané planety. Z tohoto divodu jsou jako
partnefi vybirany zemé& s menSim ¢asovym rozdilem, a to i pfesto, Ze je u nich nutné

vynalozit vyssi néklady.

Jazykova bariéra

Tento diivod je specificky pro regiony zadpadni Evropy. Nékteré zemé totiz vyzaduji
komunikaci ve svém jazyce. Zvlasté, pokud jde o komunikaci s koncovymi zdkazniky

firem v pfipadé call center apod. Jsou to tieba Francie nebo Némecko. Jazykova

vvvvvv

prave diky nizké jazykové urovni tamnich zaméstnancil.

Vypadky poskytovani sluzeb a pravni ochrana dat

Problém mitize nastat i pfi hodnoceni politického a bezpecnostniho rizika spojené¢ho
s offshore spolecnosti. V fad¢ zemi je Groven ochrany dusevniho vlastnictvi limitovdna
vzhledem k rozsitené ekonomické Spionaze. Zemé nabizejici pfiznivou cenu maji Casto
problémy se stabilitu svého politického systému. Pro nckteré segmenty muize byt

problémem 1 mozna ztrata nebo nedostatecné zabezpeceni zpracovani udaji.

Regulace outsourcingu

Offshore spole¢nost se mohou setkat s problémem piesvédcit zékazniky, ze jejich
soukromé nebo financni udaje jsou v bezpeci sjinym pojimanim prava, jazykem a
kulturou. Zékony a regulace maji vliv na vysi zdanéni zisku, zdanéni zahrani¢nich pievodii
apod.

[4]

1.9.2 Poskytovatelé offshore outsourcingu

V nasledujici tabulce ¢.1 je zebiicek zemi dle jejich vhodnosti pro jakoukoliv
offshoringovou aktivitu. Zebiidek sestavila vroce 2005 spole¢nost The Economist
Intelligence Unit. Uplatnila se zde kritéria: politickda a bezpecnostni stabilita,
makroekonomicka stabilita, legislativni prostfedi, dafiové podminky, pracovni naklady,

znalosti pracovnikil a infrastruktura.
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Tab. ¢.1 — Poskytovatelé offshore outsourcingu

UMISTENI STAT UMISTENI STAT
Indie 9. Filipiny
2. Cina 10. Thajsko
3. Ceska republika 11. Malajsie
4. Singapur 12. Slovensko
5. Polsko 13. Bulharsko
6. Kanada 14. Rumunsko
7. Hongkong 15. Chile
8. Madarsko 20. USA
Zdroj: [4]

Jak je mozné z tabulky vy¢ist, na prvnim misté se umistila Indie, a to predevsim
diky vysoké dostupnosti anglicky mluvicich absolventi, velmi nizkym nakladim na lidsky
faktor a rozvinutému pravnimu systému, infrastrukturou a existenci ochrannych
patentovych zékonii. Pfedpoklada se ale, Ze postaveni Indie na trhu offshore IT bude
pomalu klesat vzhledem k mensi dosahované kvalité nékterych sluzeb. Na druhém misté se
umistila Cina. Cina disponuje dobrym vzdélanim absolventd §kol a také nizkymi naklady.
Z hlediska outsourcingu IT Cina prohrava v oblasti zkugenosti s project managementem,

jazykovou bariérou a Spatnou ochranou autorskych prav.

Je diilezité zminit, Ze na tfetim mist& se umistila Ceské republika. Je to diky nizkym
pracovnim ndkladiim, kulturni a geografické blizkosti zapadni Evrop€, pravni a komeréni
stabilité a také velmi dobré infrastruktufe. Ceska republika ma sou¢asné velmi dobrou
urovenn vzdélanosti, ale nedostatek kvalifikované pracovni sily, coZ je ddno samotnou
velikosti zemé&. Déle je naSe republika cenéna jako zemé s relativné velmi nizkou mirou

politického rizika a vysokou urovni kulturni pfizpiisobivosti.

Nejhorsi je v Ceské republice oblast finanéni, zahrnujici strukturu dané zemé
z hlediska vysky platl, ndkladt na infrastrukturu a zpiisob zdanéni. V této oblasti zaostava
za blizkymi zemémi, jako je Polsko a Mad’arsko. Soucasné je v republice i vysoka tiroven

zdanéni.
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Pro poskytovatele z CR je tedy nejvyhodné&jsi orientovat se na klientelu z tradi¢nich
nearshore destinaci. V téchto oblastech nas zdkaznici znaji jako velmi schopné a kvalitni
producenty zbozi a sluzeb. Konkurenty ceskych poskytovatelli offshore sluzeb jsou
pfedevsim zemé vychodni Evropy. Nejvyznamnéjs$imi jsou Polsko, Mad’arsko, Slovensko,
Ukrajina, Bélorusko a Rusko. Ceska republika vitézi mezi témito zemémi hlavné

z hlediska urovné¢ podnikatelského prostredi.

1.10 Outsourcing a Ceska republika

Na c¢eském trhu existuje Siroky rozsah outsourcingovych poskytovatell, které
nabizeji rozdilnou specializaci na outsourcing IT a také rozdilné portfolio sluzeb. Také se
zvysuje informovanost odborné vetejnosti o problematice outsourcingu IT a zékaznici se
pfestavaji obavat vyuziti nabizenych sluzeb. Dynamicky rast trhu outsourcingu je také

Vv w

zapti¢inén hospodafskym ristem a riistem zivotni urovné v Ceské republice.

1.10.1 Rozhodovani o outsourcingu v CR

K tomu, aby bylo mozné outsourcing zavést, je tfeba, aby tento zpusob zajiStovani
¢innosti nékdo v podniku navrhl, pfipadné prosadil. Rozdéleni inicidtorii outsourcingu

v podnicich je mozné vidét v nasledujicim obrazku ¢.4.
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Obr. ¢.4 — Iniciator outsourcingu v podnicich

Iniciator outsourcingu v podnicich

O top management

W nékdo jiny

49% O MJastnik
Ofinanéni oddéleni
B IT oddéleni

3%

18%

6%

Zdroj: [4]

Jak lze z grafu vy¢ist, rozhodujicim iniciatorem je vrcholovy management. Je to
z n¢kolika davodi, outsourcing byva vyznamnym rozhodnutim a proto jej miize prosadit
pouze vedeni podniku. Déle proto, Ze IT oddéleni nejsou ve vétsing piipadli outsourcingu
naklonéna, nebot’ outsourcing obecné snizuje vyznamnost téchto IT odd¢leni. V poloviné
pfipadii je inicidtorem top management, ve Ctvrtiné piipadt pak zéastuci IT oddéleni.

Dal$imi iniciatory jsou finan¢ni odd¢€leni, vlastnik nebo n¢kdo jiny.

1.10.2 Nabidka IT outsourcingovych sluzeb v CR

JelikoZ roste poptavka po outsourcingu IT v Ceské republice, roste také pocet
spole¢nosti, které tyto sluzby nabizeji. Vyviji se také portfolio sluzeb, které poskytovatelé
na stale vy$§i urovni nabizeji. Souc¢asné klienty tdchto spolednosti nejsou pouze z Ceské

republiky, ale také ze zahranici.
Z priazkumu Centra pro outsourcing, které prob&hlo v roce 2005 a zucastnilo se ho

86 spoleCnosti, vyplyvd, ze oproti roku 2004 narostl pocet firem nabizejicich

outsourcingové sluzby o 37 %. U vétSiny spole¢nosti pochéazi kapital zryze Ceskych
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zdrojii, coz ukazuje, jak vyznamny outsourcing pro tuzemské spolec¢nosti je. Plvod

kapitalu poskytovatelt outsourcingovych sluzeb ukazuje nasledujici obrazek ¢.5.

Obr. ¢.5 —Puvod kapitalu poskytovatelii outsourcingovych sluzeb

Plvod kapitalu poskytovatell outsourcingovych
sluzeb
14%
@ Ryze Ceska spole¢nost
0,
17% W Zahrani¢ni spole¢nost s
psobnostivCR
69% 00 Ceska spoleénost se
zahrani¢nim kapitalem

Zdroj: [4]

Vétsina spole¢nosti, asi 60 %, nabizejicich outsourcingové sluzby vznikla pied
rokem 1997, 31 % v obdobi mezi lety 1997 — 2001 a zbytek je mladSich ctyt let.
Outsourcing tedy poskytuji spolecnosti s dostatecnymi zkuSenostmi, majici Siroké portfolio
dodate¢nych sluzeb. Men$i a mladsi spolecnosti se specializuji na poskytovani uzsiho

portfolia sluzeb.

57 spole¢nosti, které predstavuji 66 % ze vzorku Ceské republiky, je soustfedénych
kolem Prahy. Zbytek je rovnomérné rozprostieny do dalSich oblasti, kdy na pfednich
mistech jsou Moravskoslezsky, Jihomoravsky a JihoCesky kraj. Nejmén¢ poskytovatelil

outsourcingu je naopak v Plzefiském, Usteckém a Zlinském kraji.

Otsourcingové sluzby nabizeji vSechny spolec¢nosti téméf stejné, ryze ceské
spolecnosti se ale dale vice zabyvaji kromé systémové integrace také vyvojem, prodejem a
podporou softwaru. Jsou tedy vice specializované nez stiedné velké a velké zahrani¢ni

spolecnosti, které nabizeji Sirsi portfolio sluzeb.
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Rostouci oblasti jsou sluzby pattici do oblasti BPO. Jsou to predevSim sluzby
managementu HR, ucetnictvi , zpracovani dat, provoz call center apod. Pravé oblast BPO
znamena pro Ceskou republiku zajimavy potencial, ktery piivadi zahrani¢ni poskytovatele

outsourcingu a motivuje i zahranicni klienty.

Stejné¢ jako BPO jsou nyni na vzristu sluzby vyvoje software pro zahrani¢ni
klienty. Ceska republika patii v téchto oblastech mezi celosvétové nejatraktivngjsi oblast
v oboru. Je to dano faktem, Ze oblast ICT je v Ceské republice na velmi vysoké tirovni, a to
v celém regionu stiedni a vychodni Evropy. Rovnéz ceny tuzemskych poskytovatelil
sluzeb jsou pro zahrani¢ni klienty zajimavé.

[4]

Soucasny cesky trh outsourcingovych sluzeb lze tedy povazovat za vyspély a
stabilizovany. Kvalita sluzeb, cena, pravni prostfedi, reference a geografickd blizkost

zépadni Evropé davaji Ceské republice vysoky kredit.

Na druhé strané ale Ceské republice chybi dostatek kvalifikovanych a zkusenych
lidi, ktefi by mohli byt zaméstnani v rychle rostoucich spolecnostech poskytujicich

outsourcingové sluzby.

1.11 Budoucnost outsourcingu

V pristich péti letech bude trend outsourcingu pokracovat. Ze studie spolecnosti
LogicaCMG a Warwick Business School, v jejimz ramci bylo osloveno 1 200 spole¢nosti z
Evropy, USA a jihovychodni Asie vyplynulo, Ze se zatnou objevovat i nové zpusoby
outsourcingu, zékaznické spolecnosti se nauci l1épe fidit vztahy s dodavateli a do fizeni

outsourcingovych aktivit bude stale ast&ji zapojen p¥imo generalni feditel.’

3 Pavel Louda, Computerworld [online].[cit. 7.11.2005]. Dostupné z:
<http://www.cw.cz/cw.nsf/0/9DSFB95SAB549BD45C12570920031562C?0OpenDocument&cast=1>
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Nejvice poroste trh s BPO, ktery postupné zastini outsourcing informacnich systémi
a technologické infrastruktury a postupné jej do sebe zacleni. Tento trh by mél rist o 10%

ro¢ne.

Klienti budou v budoucnu také vice investovat do aktivniho fizeni vztahu. Naklady
na ptipravu kontraktu dnes totiz ¢ini 0,4-2,5 % jeho hodnoty a ndklady na fizeni projektu
se pohybuji mezi tfemi a osmi procenty jeho objemu. Tyto ¢astky se budou zvySovat. V
ptistich péti letech poroste i schopnost klienti fidit outsourcingovy vztah, ovSem za
predpokladu, ze do tohoto procesu bude aktivné zapojen generalni feditel a cely vrcholovy

management.

Soucasné bude ubyvat neuspesnych outsourcingovych projektt. Studie uvadi, ze
zhruba 70 % kontraktii zahrnujicich vice dodavateld bude v letech 2005-2010 povazovano
za relativné UspéSné. Navic klienti 1épe porozuméji moznostem a vyhoddm strategicky
fizenych outsourcingovych iniciativ a nebudou se soustfedit na obavy, nejistotu a

nediivéru, nékdy spojované s outsourcingem.

Velmi mélo bude také ptipadt, kdy se firma rozhodne vratit k zajiSténi procesu
vlastnimi silami, tzv. back-sourcingu. Po ukonceni outsourcingové smlouvy bude
nasledovat uzavieni dal$i, Casto rozsifené. Pfiblizné ve ctvrtiné piipadd chce firma
pokracovat v outsourcingu s novym dodavatelem, pouze v desetiné ptipadi se proces vraci
zpét do firmy.

[11]
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2 Faze outsourcingového procesu

Outsourcing jako proces se realizuje prostfednictvim projektu. Outsourcingovy
projekt je zavisly na funk¢ni oblasti, na dosavadnim feSeni funk¢éni oblasti a na typu
smluvniho, vlastnického (nebo potencialniho) vztahu poskytovatele a zadavatele. Jeho

prubéh je vzdy velmi specificky.

Nez se podnik vrhne do definovani outsourcingového procesu, mé¢l by si nejprve
zjistit, zda bude outsourcing IT vyhodnéj$i nez provoz ve vlastni rezii. Na prvni pohled se
muze zdat, ze z finan¢niho hlediska je vyhodnéjsi zajistit provoz definovanych oblasti
pomoci vlastnich zdroji. Podnik ale Casto opomiji do finan¢ni kalkulace pfi hodnoceni
vlastniho zajisténi provozu IS zahrnovat dalsi faktory, kterymi jsou konzultaéni sluzby pro
vyvoj IS, naklady na vybér novych technologii, Skoleni operatori a administratora,
likvidace zastaralych technologii atd.

[14]

Vlastni proces outsourcingu miize byt rozdélen do nasledujicich fazi:
1. Rozhodnuti o outsourcingu
Strategicka analyza funk¢nich oblasti
Urceni funk¢nich oblasti, které budou vytésnény
Definice rozhrani podnik — poskytovatel, definice pozadavkl na poskytovatele
Vybér poskytovatele
Due diligence
Vyjednavani kontraktu

Transformace

s - I R

Rizeni vzajemného vztahu

2.1 Rozhodnuti o outsourcingu

Obecné plati pravidlo outsourcovat ¢innosti, které nejsou pro podnik ¢Einnostmi

strategickymi a vykazuji nizkou efektivitu vzhledem ke standardiim na trhu. Soucasti této

36



etapy je 1 analyza ocekavanych piinost (organizacni, kvalitativni, finan¢ni, obchodni).

Opomenout se nesmi ani stanoveni kritickych faktorti ispéchu celého projektu.

2.2 Strategicka analyza funkénich oblasti

Strategicka analyza je soucasti globalni podnikové strategie a jejim tkolem je jasna
definice hlavniho pfedmétu Cinnosti podniku a k nému potitebnych podpirnych ¢innosti.
Jejim zékladem by méla byt snaha porozumét zakladnim schopnostem podniku,
schopnostem konkurence a schopnostem v tvahu pfichdzejicich kooperantt, tzn.

dodavatelti a poskytovateli.

Vystupem strategické analyzy by mélo byt definovani zakladnich a podplrnych
podnikovych funkénich oblasti. Nesmi se zde zapomenout ani na oblasti, které diky

zméndm v orientaci podniku nebo zméndm v jeho fizeni budou teprve vytvoieny.

Diky tomu, Ze tato faze je pro UspésSnost celého procesu kritickd, je nezbytna ucast
vrcholového vedeni. Vysledkem jsou dlouhodoba rozhodnuti, ¢asto nevratnd, kterd méni

zakladni zaméteni podniku a jeho organizaéni strukturu.

Predmétem outsourcingovych tvah mohou byt vSechny funk¢ni oblasti, které nepatii
mezi zakladni. Definovat se tedy musi strategick¢é divody, které vodou podnik

k outsourcingu a jaké diivody naopak outsourcing vylucuji.

2.3 Urceni funkénich oblasti, které budou vytésnény

Po uzavieni strategické analyzy pfichdzi ur¢eni funkénich oblasti k vytésnéni.

Klicovymi zde jsou tyto otazky:
Kter¢ funkéni oblasti by bylo vhodné vytésnit?
Je vhodné vytésnit celou funk¢ni oblast, nebo pouze jeji ¢ast?

Jaké vyhody a jaké komplikace lze od vytésnéni ocekavat?
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Vtésnéni jaké oblasti bude mit nejvétsi piinosy?
Na které poskytovatele 1ze vytésnéné oblasti prenést?
Je vhodné pienést vytésnéné oblasti na jednoho poskytovatele (integratora

vytésnénych funkci), nebo je vhodnéjsi vyuzit sluzeb vétsiho poctu poskytovatelti?

U vsech podpturnych funkcénich oblasti nebo ¢innosti je vhodné polozit si otazku, zda
je nutné ¢innosti provozovat v ramci podniku nebo zda je mozné ji zrusit nebo vytésnit

poskytovateli, specializujiciho se na tyto ¢innosti.

Rozhodn€¢ by nemélo byt odsouvano nic, co neni piesné¢ definovano. Jakékoli
nejasnosti nebo mlhavosti mohou zptsobit zna¢né Skody. Musi existovat zédklad pro urceni
rozhrani mezi podnikem a budoucim poskytovatelem, aby bylo mozné jasné¢ formulovat

outsourcingovy kontrakt. To, co je vytésnéno je stejné dilezité jako to, co si podnik necha.

Kritickou otdzkou této oblasti je analyza rizika, ndkladl a ptinost. Rizikem je
pravdépodobnost vadnych sluzeb nebo destruktivniho ukonceni spoluprace. V oblasti
nakladii jde pfedevSim o porovnani snizeni nakladii nabizené poskytovatelem s nardstem
transakénich nakladl dané oblasti. Problémem mohou byt hlavné skryté naklady, tedy
dodate¢né naklady spojené se zanedbanim nékterych ne zcela zfejmych aspekti oblasti,

které zachycuji pouze okrajové funkce a ¢asto nemusi byt vitbec strukturné podchyceny.

Nadale je nutné také zkoumat, zda je vhodné vytésnit celou oblast nebo pouze jeji
¢ast a zda bude pfinosnéjsi zvolené sluzby pozadovat na jednom poskytovateli integrované
nebo selektivné od poskytovateli riznych. Vhodna je analyza potencialnich poskytovatela.
Je dobré, kdyz je na trhu vice poskytovatell, které¢ nabizeji sluzbu, kterou podnik bude
pozadovat. Snizi se tim riziko Spatného poskytovani sluzby nebo piipadného bankrotu

poskytovatele.

V této fazi se také rysuje vize rozsahu outsourcingovych kontrakta.
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2.4 Definice rozhrani podnik — poskytovatel, definice poZadavku na

poskytovatele

V této fazi se na zakladé predchazejici definice funkéni oblasti a jejich procest
konkretizuji pozadované sluzby a urcuje se navaznost podnikovych procest na tyto externé
zajiStované ¢innosti. Cilem neni pfesné vymezeni pozadovanych vysledki, ale podrobné
uréeni vztahii poskytovatele a podniku. S tim souvisi uréeni zptisobti komunikace a urceni
informaci, které bude podnik s poskytovatelem sdilet, a to jak informaci, které jsou
predmétem sluzby, tak informaci, které se tykaji vztahu a jeho fizeni. To mutze byt

pfedpokladem pro moznost technologického propojeni informacnich systému podnikii.

Definice rozhrani "podnik-poskytovatel" by meéla zahrnovat dodavané produkty,
dodavané sluzby, informace vyménované v souvislosti s dodavanymi produkty a sluzbami,
technologii, pomoci které budou informace mezi obéma stranami vyménovany, maximalni
dobu reakce poskytovatele na kazdou aktivacni udalost, cenové charakteristiky vztaht,
metriky vztahll a zodpoveédnosti obou stran (napt. zodpovédnost za Skody zpisobené druhé

stran¢).

Dale se vymezuji pozadavky podniku na poskytovatele. Pozadavky na poskytovatele
je vhodné definovat jiz s ohledem na budouci vybérové fizeni. Tyto pozadavky mohou
naptiklad zahrnovat velikost poskytovatele (obrat, pocet pracovniki), kvalifikacni
pozadavky (pocet pracovniki urcitych profesi, dosavadni vysledky v pfedmétné oblasti),
dikaz o vlastnictvi zdrojii, které jsou pro poskytovani sluzeb nezbytné, akceptace zavazku,

ze poskytovatel prevezme za tiplatu nepotiebné zdroje podniku atd.

2.5 Vybér poskytovatele

Féaze vybéru poskytovatele ma zajistit sladéni formulovanych pozadavki podniku s
nabidkou trhu poskytovateld. Kritérii vybéru zde budou piedevSim pozadavky
formulované v minulé fazi. Vybér by se mél také opirat o vetejné informace, prizkumy

trhu od nezavislych firem ¢i doporuceni jinych odbornych pracovniki ¢i klienta.
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Zde vytvareny vztah by mél byt pevny a dlouhodoby, proto je dulezité klast diiraz na
vyvazenou oboustrannou dlouhodobou vyhodnost dobie fungujiciho vztahu. Kontrakt by

nem¢l brzdit GspéSny rozvoj zddného z podniki.

2.6 Due diligence

Tento termin oznacuje audit ze strany budouciho outsourcingového partnera. Ten
provétuje spravnost dokladl, na zakladé kterych podal nabidku a dle kterych je ochoten
nabidnout outsourcingovy kontrakt. Zde se rozliSuji 2 zakladni druhy, a to tzv. oteviena
inspekce a uzaviena inspekce. Rozdil v téchto 2 bodech je v mife informovanosti a
otevienosti vic€i vlastnim zaméstnanciim, kdy v prvnim ptipad¢ dochazi od vedeni podniku
k vefejnému ozndmeni o chystaném umyslu k zavedeni outsourcingu do firmy. Inspekce je
zde vétSinou vetejna, obvykle zahrnujici 1 rozhovory se zaméstnanci. Uzaviena ¢ast se voli
v piipad¢ uzavieného konkursu. Celd inspekce probihd jen na zéklad¢ predlozenych

dokumentu.

2.7 Vyjednavani kontraktu

V této etapé je nutno vzajemné odsouhlasit cil, ucel a rozsah smlouvy a stanovit
kompetentni tym na obou stranach. Dllezitou ¢ast smlouvy tvoii dohoda o viceliroviiovém
procesu feseni spornych bodt, spojena s adresaci kritickych problémti. Soucasti dohody
jsou rozpracované detailni smluvni podminky. Zvlastni pozornost je tfeba vénovat
kritériim vykonnosti. Ty by mély navazovat na stdvajici metodu méfeni vykonnosti celé

organizace na vSech urovnich.

2.8 Transformace

Ptechodova etapa je pravdépodobné jednou z nejnarocnéjsich ¢asti celého procesu.

vewr

uplna informovanost vSech pracovnikil, které mize outsourcing zasdhnout.
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Vytéstiuje-li podnik funkéni oblast, kterou dosud obhospodatoval, vyvstava otdzka,
jak nalozit s aktivy (licencemi, stroji, budovami atd.) a lidmi, ktefi ji dosud zajistovali. Zda
budou dosavadni pracovnici zaméstnani poskytovatelem na stejné pozici atd. Zalezi to na
dohodé mezi zadavatelem a poskytovatelem. Pfevzati zaméstnanci se szivaji s novou

pracovni naplni, sttetem kultur i zménou pracovnich procesi.

2.9 Rizeni vzajemného vztahu

Rizeni vzajemného vztahu je stejné dileZité jako definovani a vytvateni vztahu.
Nutné je stale sledovat a hodnotit stav vztahu a na zaklad¢ toho vytvaret métitelna kritéria.
Strukturu podniku je nutné upravit tak, aby byla schopna vcas rozpoznat, zaznamenat a

fesit problémy, které se ve vztahu objevi.

Z divodu komplexity problému outsourcingu je vhodné, aby plan outsourcingu a
nasledujici kontrakty vzdy zpracovaval odbornik a nikoli generalni feditel ¢i feditel
informatiky. Kontrakt s poskytovatelem i ptipadné dopliikkové smlouvy musi byt pravné i
vécené presné.

(1] [5]
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3 Zavadéni outsourcingu spole¢nosti Pregis, a.s.

3.1 Pregis, a.s.

3.1.1 O spole¢nosti

Firma PREGIS pusobi na trhu IS/ICT od roku 1996 a specializuje se pfedevsim na
poskytovani sluZeb outsourcingu v oblasti provozu mySAP a poradenstvi, implementace a

rozvoje informacéniho systému mySAP firmy SAP AG.

V minulosti spole¢nost vystupovala pod nazvy "Ustav vypoletni techniky a
racionalizace" a pozdéji "Bijoudata, a. s.. a orientovala se pfedevSim na vyvoj a
centralizované zpracovani fady dil¢ich agend ekonomického charakteru (od skladového
hospodaistvi az po vypocet mezd) pro Siroky okruh bizuternich a sklarskych podnikii

koncentrovanych pfevazné v oblasti Jablonce nad Nisou a Liberce.

V roce 2003 probehla ptiprava pirechodu na SLA a na outsourcing kompletniho IT
spole¢nosti Preciosa. Divodem bylo vymezeni povinnosti, zprthlednéni jednotlivych
procest atd. PREGIS v tomto roce rovnéz odkoupil vesSkery majetek od Preciosy a zacal

outsourcovat cely IT ttvar skupiny spole¢nosti Preciosa.

Nyni spolecnosti disponujeme tymem vice nez 30 konzultantd SAP R/3 vcetné
specialisti-programatori v ABAP/4 a BW, poskytuje zazemi pro podporu oblasti servert 1
koncovych stanic. Déle spolecnost trvale podporuje ¢innost vice nez 1500 uZivatela IS, a
to ve vice jak 20 lokalitich nejen v CR, ale i v dal3ich 6 zemich v EU i mimo ni, zajistuje
pohotovosti v rezimu 7x24 hodin a vlastni hepldeskové certifikované Customer

Competention Centrum.

Poslani spole¢nosti zni: ,,Pomahdme Vam rast™. V tomto poslani je odrazena snaha
vyuzit ziskanych znalosti a zkuSenosti ve prospéch ostatnich subjektd k oboustranné
spokojenosti, pfinosu a zisku. PREGIS se snazi byt kvalifikovanym a pfinosnym partnerem

v oblasti informatiky pfi realizaci strategickych cili zdkaznikl, spolehlivym partnerem
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ostatnich dodavatell a spolecn¢ s nimi pfindset feSeni ve prospéch zdkazniki a ndro¢nym

zaméstnavatelem spravedlivé ocenujicim ptinos a aktivitu svych zaméstnancu.

3.1.2 Piehled nabizenych sluzeb

V nasledujici tabulce ¢.2 je zobrazen ptehled sluzeb nabizenych spole¢nosti PREGIS, a.s.

Tab. ¢.2 — Prehled sluzeb nabizenych spolecnosti PREGIS, a.s.

Sluzby
Hardware
Datové centrum provozuji vlastni
Disaster Recovery ano
Provoz udrzba HW ano
Provoz sitové infrastruktury ano
Provoz koncovych stanic PC ano
Tiskové feseni ano
Helpdesk v CR ano
Helpdesk v zahranici ne
Software

Podnikové¢ informacni systémy ( CRM, ERP, SCM)

ano
Operacni systémy ano
Softwarové néstroje ano
Aplikace/ASP ano
Sluzby
Standardizované outsourcingové balicky pro mensi podniky ne
Konzultace v IT ano
Planovani ano
Skoleni a vzdélavani ano
Pronajem personalu ne

Zdroj: [5]
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3.2 Prechod k outsourcingu, outsourcingovy proces

Spole¢nost PREGIS se zabyva outsourcingem IT zhruba od roku 2003. Piedchazela
tomu fada procesti a véci, které bylo nutné zajistit, i kdyz outsourcingovy proces byl
v tomto ptipad€ trochu specificky oproti teoretickému postupu definovaném v kapitole 2—

Féze outsourcingového procesu.

Prvnim spoustécim mechanismem bylo cilené snizeni nakladli na informatiku. Proto
se spolecnost Preciosa rozhodla tuto ¢ast vytésnit poskytovateli, ktery se na tyto ¢innosti
specializuje. Tim poskytovatelem se stala spolecnost PREGIS, jez byla tvofena pievazné

puvodnimi zaméstnanci Preciosy a spravovala oblast IS/ICT.

Pocatkem roku 2004 doslo k soupisu majetku IS/ICT, jeho inventarizaci a odkupu
zakaznika PREGISem a PREGIS zacal kompletné outsourcovat celou oblast IT skupiny

spole¢nosti Preciosa.

Nez doslo k odkupu majetku zakaznika, byla nutna jasna definice SLA, tzn. dohod o
urovni poskytovanych sluzeb. Nejprve se sluzby piipravovaly interné, dale ve spolupréci
se zadkaznikem. Bylo nutné definovat jednotlivé parametry sluzeb a smluvné to vse
zaznamenat. Z téchto definici vznikl katalog sluzeb, ktery ke kazdé sluzbé definuje jeji
obsah, dostupnost, méfeni, vlastnika, maximalni dobu fesSeni, zplisob objednani, minimalni
dobu odbéru sluzby a v neposledni fad€ t¢tovani. Priklady katalogovych sluZzeb obsahuji

piilohy &.2-8.4.

Dale probéhla tvorba cenové nabidky na zékladé nakladovych kalkulaci sluzeb a
vlastni ndvrh smluv. Kazda smlouva byla jednotlivé projednana a vzdjemné odsouhlasena.
Ptiprava téchto SLA probihala v druhém pololeti roku 2003, smlouvy jsou platné od
1.1.2004.
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3.3 Katalog sluzeb

V soucasné dob¢ spolecnost PREGIS poskytuje komplexni provozni sluzby na bazi
katalogu sluzeb, zahrnujicim od spravy koncovych zatizeni, datovych linek az po provoz
datového centra. V tomto katalogu je k dispozici obsah vSech nabizenych provoznich i
jednordzovych sluzeb a podminky jejich poskytovani. VSechny sluzby jsou smluvné

podlozeny Service Level Agreementem.

Katalog sluzeb obsahuje obecnd ustanoveni, tzn. standardni obdobi provozu,
stanoveni ceny, definici poymii a parametrti sluzeb—viz nasledujici tabulky ¢.3 a ¢.4.

Obdobim provozu se rozumi ¢asové obdobi 5x8, tj. v pracovnich dnech ¢eského kalendate

od 8:00 hod. do 16:00 hod.

Tab. ¢.3 — Definice pojmii

Pojem Definice pojmu

Princip |Vypadek sluzby rozpoznany zakaznikem

Definic [Neplanovany vypadek od nahldseni vypadku zdkaznikem na HelpDesk v
e Obdobi provozu do nahldSeni zprovoznéni sluzby HelpDeskem nebo
feSitelem, které nebylo zékaznikem uspéSné rozpozorovano. Zakaznik mize
Vypadek jednim pozadavkem nahlasit vypadek vice pracovist’. Pti nahlaseni vypadku
mimo Obdobi provozu se za pocatek vypadku povazuje neblizsi nasledujici
pocatek Obdobi provozu. Planované odstavky nahldSené v terminu
dohodnutém v Dohod¢ o poskytovani sluzeb se za Vypadek nepovazuji.

Méieni |TVn =doba trvani vypadku spadajici do Obdobi provozu

Zdroj: [16]
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Tab. ¢.4 — Definice parametri sluzeb

Skupina parametri

Dostupnost sluzby

Parametr Definice parametru
Princip |Pfipusténi definovaného poctu Vypadkt s urcitou délkou
Maximalni Definice [Pocet Vypadkd surcitou délkou v méfeném obdobi. V Dohodé o
Cetnost poskytovani sluzeb mohou byt rozliSeny razné Cetnosti pro razn¢ dlouhé
Vypadki Vypadky.
[MaxCV(¢a|Méfeni |CV(>5h)= pocet Vypadki delSich neZ 5 hodin v méfeném obdobi
s)| Piiklad [MaxCV(>5h) = 2: V mé&feném obdobi mohou nastat dva vypadky delsi
nez 5 hodin
Princip [Vymezeni nejdelSiho souvislého casového useku akceptovatelného
zékaznikem, po ktery muze byt sluzba neplanované nedostupna
Definice [Doba nejdelsiho Vypadku v méfeném obdobi zasahujiciho do Obdobi
provozu
Méieni |[Tvmax = maximalni doba Vypadku ve dnech nebo hodinich
Maximalni M¢ti se Vypadky sluzby v Obdobi provozu, dny resp. hodiny nespadajici
doba do Obdobi provozu se nepoditaji
Vypadku |pgiklad [MaxDV = 12 hodin: pro Obdobi provozu definované ,,Pracovni dny
[MaxDV] eského kalendate 6:00 az 18:00* je naptiklad p¥ipustny vypadek od patku
13:00 do pondéli 13:00, pro Obdobi provozu ,,7x24* od patku 13:00 do
soboty 01:00
MaxDV = 2 dny: pro Obdobi provozu definované ,,Pracovni dny ceského
kalendare 6:00 az 18:00° je naptiklad piipustny vypadek od patku 13:00
do tutery 13:00, pro Obdobi provozu ,,7x24“ od patku 13:00 do ned¢le
13:00
Princip |Vymezeni doby mezi vypadky, po kterou musi byt sluzba dostupna
Definice [Minimalni doba mezi Vypadky s urcitou délkou.
Minimalni Méieni [DMV(>5h) = doba mezi Vypadky delSimi nez 5 hodin
doba mezi Méﬁ se doba vrflezi vukqnéenim a pocatkem I}ésledujiciho. ’V’}'/padku. Je-li’
Vypadky jednotka mensi nez tyden, dny resp. hodiny nespadajici do Obdobi
[MDMV (éa provozu se nepocitaji
9)] Piiklad (MDMV(>5h) = 3 dny: pro Obdobi provozu definované ,,Pracovni dny
¢eského kalendare 6:00 az 18:00° je po ukonceni Vypadku delSiho nez 5
hodin v patek 13:00 ptipustny dalsi Vypadek del§i nez 5 hodin az ve
stitedu ve 13:00, pro Obdobi provozu ,,7x24* jiz v pondéli ve 13:00
Princip [Alternativa k MaxSumDYV pro nestejné dlouha obdobi (napi. méesice)
Definice [Procentualni podil doby, po kterou je sluzba dostupnd v nasmlouvané
P dobé Obdobi provozu vramci méfeného obdobi. Nepiihlizi se
rocento . , fo 1 ;1 < v -
dostupnosti k planovanym odstdvkam. Nesmi byt vét§i, nez vyplyva z parametru
p 1 ,
[Pdost] Maximalni doba Vypadku (MaxDV).
Méfeni |PDost = (1-( SumDV /TC))*100 [%]
SumDV = >TVn: celkova doba Vypadki v Obdobi provozu
TC: celkova délka Obdobi provozu v méteném obdobi
Piiklad (90%
Obdobi Princip |Vymezeni obdobi, kdy ma byt sluzba dostupna pro zédkaznika
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Definice

Rozmezi hodin v rdmci dne a dnl v tydnu, a to na Grovni tydne. Miize byt
doplnéno o jednordzova obdobi provozu v rdmci kazdého mésice nebo
roku (napft. ,,prvni pracovni den*) a jednordzova obdobi pieruseni provozu
v ramci tydne, mésice nebo roku.

Meéreni

TC = Soucet hodin, po které ma byt sluzba v méteném obdobi dostupna

Priklad

»Pracovni dny ¢eského kalendate 6:00 az 18:00, ,,7x24*

Soucet
doby
Vypadki
[MaxSumD
V]

Princip

Ptipusténi celkové doby vSech Vypadkli v méfeném obdobi. Alternativa
k Procentu dostupnosti

Meéreni

Soucet trvani vSech Vypadkl v méfeném obdobi. V Dohodé o poskytovani
sluzeb mohou byt rozliSeny rtizné povolené MaxSumDV pro rizné ¢asti
Obdobi provozu.

Meéreni

SumDV =>TVn: celkova doba Vypadkii v Obdobi provozu

Priklad

MaxSumDYV = 48 hodin: soucet doby vSech Vypadkl nesmi piekrocit 48
hodin

MaxSumDV v pracovnich dnech 6:00-16:00 = 20 hodin: soucet doby
vSech Vypadkl v pracovni dobé nesmi piekrocit 20 hodin, i kdyz celkovy
soucet doby vSech Vypadkl mlze byt vEtsi.

Maximalni
doba FeSeni
[MaxDR]

Princip

Stanoveni nejdelsi doby v Obdobi provozu, za kterou budou vyteSeny
problém nebo pozadovana zména sluzby piedany zdkaznikovi

Definice

Doba feseni problému, resp. doba realizace zmény od okamziku zadani
pozadavku zakaznikem v Obdobi provozu do nahladSeni zprovoznéni
sluzby, resp. dokonceni zmény HelpDeskem nebo feSitelem, které¢ nebylo
zakaznikem uspésné rozporovano. Pfi zadani pozadavku mimo Obdobi
provozu se za pocatek feSeni povaZuje nebliZsi nasledujici poc¢atek Obdobi
provozu.

Meéreni

M¢ti se doba mezi zaddnim pozadavku a nahldSenim jeho vyfeSeni
zékaznikovi. Je-1i jednotka mensi nez tyden, dny resp. hodiny nespadajici
do Obdobi provozu se nepocitaji.

Priklad

MaxDR = 8 hodin: pro Obdobi provozu definované ,,Pracovni dny
ceského kalendaie 6:00 az 18:00% je pii zadani pozadavku ve ctvrtek 13:00
vyfeSen pozadavek nejpozdéji v patek do 9:00.

MaxDR = 2 dny: pro Obdobi provozu definované ,,Pracovni dny ceského
kalendare 6:00 az 18:00“ je pfi zadani pozadavku v patek 13:00 vyfesen
pozadavek nejpozdéji v utery do 13:00.

Minimalni
doba
odbéru

Princip

Stanoveni nejkrat$i doby, po kterou se zdkaznik zavazuje odebirat sluzbu
v mnozstvi ne niz§im, nez je stanoveno Dohodou nebo schvalenym
pozadavkem odbératele.
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Definice [Doba, po kterou nesmi byt snizeno mnozstvi odbéru sluzby. Tato doba
za¢ina datem platnosti Dohody nebo datem posledniho schvaleného
pozadavku odbératele na rozsiteni mnozstvi odbéru sluzby, pficemz platné
je vzdy posledni datum.

Méreni [M¢Efi se doba mezi datem platnosti Dohody nebo datem posledniho
schvaleného pozadavku odbératele na rozsifeni mnozstvi odbéru sluzby,
piicemz platné je posledni datum, a pozadavkem na snizenim mnozstvi
odbéru sluzby.

Piiklad MDOS = 8 mésici: Pro sluzbu, u které bylo Dohodou stanoveno
odebirané mnozstvi na 120 ks a k 10.9.2004 zvySeno na 150 ks, , mize
nastat sniZzeni odebiraného mnozstvi pod 150 ks nejdiive k 10.5.2005.
Pokud by ovSem k 10.4.2005 bylo mnozstvi jest¢ zvySeno na 170 ks,
potom snizeni pod 170 ks mliZe nastat nejdiive k 10.12.2005.

Zdroj: [16]

3.3.1 Priklad definice sluzby UZivani internetu

Nasledujici tabulka ¢.5 obsahuje definici katalogové sluzby Uzivani internetu—

uzivatelsky Ucet pro piistup k internetu. Dalsi ptiklady katalogovych sluzeb obsahuji

piilohy &2-8.4.

Tab. .5 — Uzivani internetu

Kod a nazev
sluzby

3.3.2 SP005 Uzivani Internetu

Popis

Uzivatelsky ucet pro piistup k Internetu.

Obsah sluzby

Ptistup uzivatele k Internetu dle rozsahu ptidélenych opravnéni v kategoriich:

Provoz Internetu v rozsahu:

READ — opravnéni k prohlizeni stranek na Internetu prostfednictvim protokoli
HTTP nebo HTTPS

DOWNLOAD - opravnéni k prohlizeni strdnek na Internetu a k pfenosu
spustitelnych a archivnich soubort (napt. EXE, RAR, ZIP, MP3 atd.) z Internetu
prostiednictvim protokold HTTP, HTTPS nebo FTP

Zajisténi bezpecCnosti piipojeni na Internet
Poskytnuti, instalace a sprava potfebného hardware, software a datovych spoji pro

pfistup k Internetu s vykonem odpovidajicim rozsahu funkci v dobé podpisu
Dohody o poskytovani sluzeb

Sprava uzivatelskych u¢td malého rozsahu (bézné personalni zmény). Zmény
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vetsiho rozsahu jsou placeny zvlast
Konzultaéni sluzby pii pozadavcich na nové funkce nebo zvyseni vykonu
Reseni problémti s pfistupem na Internet

Monitoring pfistupu uzivatele na jednotlivé Internetové adresy, poctu pristupti
uzivatele a mnoZzstvi dat pfenesenych uzivatelem, a to v plném rozsahu za
poslednich 30 dni, v omezeném rozsahu za poslednich 12 mésict. Vytvoieni
vystupnich sestav z monitoringu neni pfedmétem sluzby a je placeno zvIast

Informace o obdobi provozu systému, odstdvkach a vypadcich prostfednictvim
Intranetu

Souvisejici sluzby

Uzivatel odebirajici sluzbu SP005 Uzivani Internetu musi mit soucasné k dispozici sluzby
(placeno zvlast):

alespon jednu ze sluzeb SP0I12 PC — standardni stanice, SP012P PC — standardni
stanice - podpora, SP013 PC — standardni notebook, SP013P PC — standardni
notebook - podpora, SP014 PC — standardni stanice CAD 3D, SP015 PC —
nestandardni stanice nebo SP015P PC — nestandardni stanice - podpora

SP009 Uzivatel 1S

Dostupnost Méreni
Obdobi provozu: 5x10 e Méfeni kvantity (pocet mérnych
e MaxDV = 24 hodin jednotek) provadi obchodni tsek

e MaxCV(>22h) = 2 za kalendaini rok
e MDMV(>22h) =72 hodin
Pdost = 93% v kalendainim meésici

PREGIS.

e Méfeni kvality (dostupnost ve
sjednaném Obdobi provozu) provadi

(SumDV = cca 50h)
Sluzba je povaZovéana za dostupnou, pokud
je dosazitelnd alespon z jedné stanice v siti.

HelpDesk PREGIS na zakladé¢ hlaSeni
vypadkt uzivateli.

Vlastnik

Maximalni doba feSeni

Jméno 3

Pro tuto sluzbu neni aplikovatelna

Zpisob objednani

Minimalni doba odbéru sluzby

Sluzba  se objednavda  zménovym
pozadavkem na HelpDesk, PREGIS, a.s.

1 mésic pro uzivatele,
1 rok pro lokalitu s alesponi 1 uzivatelem.

Uétovani
Mérna Pojmenovany | Referen¢ni i x Dle Dohoc?yro
. .. . Mgésicné Cena: poskytovani
jednotka: uzivatel zakladna: y
sluzeb
Zdroj: [16]
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3.4 Vzniklé problémy

Tato kapitola vymezuje problémy, které vznikly pii pirechodu na outsourcingovou
spolecnost. Nékteré se podarilo vyfesit, jiné jsou stale aktualni a spolecnost se jimi stale
zabyva. Mezi nejvyznamnéjsi problémy patfily definice procest, ke které byla vyuzita
metodika ITIL, dale sepsani SLA, certifikace jakosti dle ISO 9001:2000 a zavedeni

marketingu ve spolec¢nosti.

3.4.1 Definice procesu

V dnesni dobé kazdy podnik, at’ uz se jedna o podnik, ktery ma vlastni IT oddéleni
nebo podnik, ktery je v odbératelsko-dodavatelském vztahu, zajimd, jak kvalitni a
spolehlivé sluzby mu informacni a komunikaéni technologie mohou poskytnout. Je tedy
nutné se systematicky zabyvat fizenim poskytovani IT sluzeb a jasné vydefinovat procesy,
které by mély byt v podniku implementovany za Gcelem zajisténi trvale kvalitni dodavky

IT sluzeb pii vynalozeni optimalnich nakladu.

K této definici ptispiva ITIL, ktery je souborem nejlepSich svétovych zkusenosti a
doporuceni, v oblasti fizeni IT sluzeb a ICT infrastruktury. PREGIS se v soucasné dob¢ dle

této normy snazi presné vymezit procesy vedouci ke kvalitni dodavce IT sluzeb.

3.4.1.1 CojetoITIL s ITSM

ITIL je zkratkou pro "Information Technology Infrastructure Library", coz
ptelozeno do CeStiny znamena "knihovna infrastruktury informacnich technologii". ITIL je
mezinarodné uznavany standard pro oblast ITSM, tedy jako standard pro fizeni sluzeb
informacnich a komunikac¢nich technologii. ITIL neni mezinarodnim standardem v pravém
slova smyslu, protoze jako takovy neni dosud zakotven v zddné ndrodni ani mezinarodni
normé. K velmi rychlému celosvétovému rozsifeni ITIL vyznamné piispéla praveé

skutecnost, ze ITIL vzesel z praxe.
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ITSM je zkratkou pro "IT Service Management”, tzn. fizeni sluzeb informacnich

technologii. V nasledujicim obrazku ¢.6 je videt, pro€ je nutné se timto fizenim zabyvat.

Obr. ¢.6 — Schéma ITSM

IT Service Management

Inferrmadni

a komunikagni
fechnologie
{infrasirukbura)

Podnikova strategie

Zdroj: [6]

Smysl existence kazdého podniku je pfedstavovan jeho podnikovou strategii, ktera
mimo jiné definuje, co je pfedmétem jeho podnikéani, jakymi ¢innostmi se podnik zabyva,
jak je organizovan a fizen, jaké jsou jeho cile v oblasti marketingu, obchodu, vyroby,

provozu, financi atd.

Podnikova strategie nasledné urc¢uje podobu obchodnich procesi, které museji
v podniku existovat proto, aby sjejich pomoci podnik mohl dosahnout svych cili

determinovanych podnikovou strategii.

Obchodni procesy v dnesni dob¢ (a jiz mnoho desitek let do minulosti) potiebuji
pro své smysluplné fungovani sluzby informacnich a komunika¢nich technologii, kterym

se zkracené nazyvaji IT sluzby.

Vsechny IT sluzby samoziejmé¢ funguji na néjaké infrastruktufe informacnich a

komunikac¢nich technologii (information and communication technology = ICT), ktera je
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vzdy néjakym zplisobem fizena- obvykle je jeji fizeni odpovédnosti iseku informacnich a

komunikacnich sluzeb (asek ICT), ktery se stara o jednotlivé komponenty infrastruktury.

Prestoze ftizeni samotné technické a technologické podstaty infrastruktury
informacnich a komunikacnich technologii je nutnou podminkou spravného fungovani IT
sluZeb, neni podminkou dostacujici- je totiz jesté nutné néjakym zptsobem fidit i samotné
IT sluzby, kvili kterym tato infrastruktura existuje. Toto fizeni je nazyvano IT Service

Managementem (ITSM).

Pro podobu procesit ITSM jsou charakteristické principy fizeni IT sluZzeb vzhledem
k jejich odbératellim, poskytovat IT sluzby, které jsou skutecné pozadovany a poskytovat
IT sluzby, které jsou nakladové optimalni. Podnik poskytujici IT sluzby, tedy i PREGIS,
by mél rozumét podnikovym cilim a strategii odbératele sluzeb, znat jeho obchodni
procesy a komunikovat s nim o poskytovani IT sluzeb. Soucasné je nutné méfit naklady
s tim spojené.

[6]

3.4.1.2 Diivody pro implementaci procesi ITSM

Dle dlouholetych prizkumt je n€kolik divodii pro implementaci procesit ITSM podle
ITIL. Jsou to:

—

Nastaveni ICT strategie podle strategie obchodu
DodrZovani obchodnich pozadavki a pozadavkl uzivatela
Usp&sné vyrovnavani se s piichazejicimi zménami
Vyrovnané jednéani s ostatnim managementem

Rizeni nakladi, rozpoétu a zdrojt

Udrzovani kroku s vyvojem technologii

Snadngjsi piijimani ICT pracovniki a snizeni fluktuace

Rizeni ¢asu a zdroju

W ©® N 0N kv

Rizeni infrastruktury

_
e

Udrzovani znalosti a dovednosti
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3.4.1.3 PREGIS a ITIL

Spole¢nost PREGIS ma v soucasné dobé¢ jednotlivé procesy definovany a popsany.
Soucasné probiha implementace Service Desku, tedy efektivniho komunika¢niho kanalu

mezi uzivatelem a poskytovatelem IT sluzby.

3.4.2 SLA (Service Level Agreement)

vvvvv

kolem SLA.

3.4.2.1 Co jetoSLA

Pojem Service Level Agreement lze volné pielozit jako dohoda o urovni
poskytovanych sluzeb. Vznik téchto dohod byl vynucen potfebou co nejpiesnéji definovat
rozsah, uroven a intenzitu externé poskytovanych sluzeb. V podminkéch outsourcingu je
SLA nezbytnych néstrojem k definici rozhrani mezi externim poskytovatelem a

zakaznikem.

Dle pana U¢n¢ lze SLA definovat nésledovné: ,,Pojem, ktery primarn¢ vzniknul
jako nastroj métfeni urovné poskytovanych sluzeb externim poskytovatelem, v ramci
outsourcingu, outhoustingu, resp. v rdmci jiného typu smluvniho vztahu, jako je kupf.
servisni smlouva. Naméfené hodnoty SLA potom podminuji vysi plateb, resp. uplatnéni

sankci, ve vztahu k externimu poskytovateli”.4

Ucen, P. a kol. Metriky v informatice. Jak objektivné zjistit pfinos informacniho systému. Grada,

Praha 2001.
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3.4.2.2 Obsah SLA

Obsah SLA je vzdy dan charakterem sluzby. Nékteré slozky SLA maji obecnou

platnost a jsou uvadény u vsech typl sluzeb, nc¢které se vztahuji pouze k dané sluzbé.

Soucasné plati, Ze SLA mize mit rozdilné parametry pro rizné kategorie koncovych

uzivateld.

SLA by se méla skladat ze tii ¢asti:

1. zakladni specifikace, podminky a pravidla

kategorie piijemcii

pfesné vymezeni poctu a umisténi piijemct dané kategorie

popis sluzeb

objem poskytovanych sluzeb

poskytovatel — blizsi urceni

méteni- postup, zptisob, periodicita, odpovédnost a vykazovani vysledkt
ovéiovani- postup, zpiisob, periodicita, odpovédnost a vykazovani vysledka
ovéfovani spravnosti métent

urceni a zptisobu realizace podpory (napft. fyzicky na misté, vzdalené apod.)
navazné podpirné sluzby spojené s danou sluzbou (kupft. tréning na miste,
resp. na ucebne)

cena sluzby

platebni podminky

pravidlo pro zmény sluzby

prava a povinnosti obou stran- podminky soucinnosti

ostatni podminky pro realizaci SLA (bezpecnost, pravo informovanosti,

odpovédnost za vady a Skody apod.)

2. tvrdé metriky

dostupnost (v % vyjadieny skutecny cas disponibility aplikace na daném
zafizeni uzivatele ve vztahu k celkovému efektivnimu fondu pracovni doby

za urcenou ¢asovou jednotku)
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e béznad a maximalni pfipustnd (kritickd) doba odezvy na pozadavek- tzv.
incident (v ¢lenéni na jednotlivé typy pozadavki, jako je napt. hlaseni
poruchy aplikace , poruchy HW, pfemisténi koncové stanice, apod.)

e be¢znd a maximalni ptipustnd (kriticka) doba feSeni pozadavki (v ¢lenéni na
jednotlivé typy pozadavki)

e prumérnd a mezni odezva aplikace v ramci sluzby

3. mekké metriky
e ostatni metriky pro danou sluzbu (kvalitativni ukazatele typu akceptace,
zapis, potvrzeni realizovaného Skoleni a prezencni listina, hodnoceni lektora

Skoleni, hodnoceni tcastnika Skoleni, apod.)

V souvislosti s tvrdymi metrikami jako soucdst SLA (jako jsou kupt. odezva,
dostupnost apod.) jsou v n¢kterych ptipadech stanovovany az tfi irovné tohoto parametru:
a. servisni Uroven - pozadovand hodnota parametru za standardnich podminek (napf.
dostupnost na urovni 0,97 a vyssi)
b. minimalni servisni Uroven - pod tuto mez nesmi hodnota daného parametru nikdy
klesnout (napt. dostupnost 0,94)
c. motivacni (incentive) servisni Uroven - ma motivovat poskytovatele k poskytovani

nadstandardni urovné sluzeb (kupft. dostupnost nad 0,99)

[7]

Je zfejmé, Ze dodavatelé se vétSinou pied potencionalnimi zédkazniky predhanéji v
kvalit¢ a schopnostech, nékteii dokonce uvadéji ¢isla typu 99,999%, kterd znamenaji, na
kolik procent bude jejich sluzba v pozadované kvalité a intenzité¢ dostupna zakaznikovi. Jiz
takovéto tvrzeni by mélo znacit, Ze jde pouze o reklamni slogan, ktery 1ze v praxi jen téZko
uplatit. Existuji zde dva problémy, pro¢ neslibovat svému zakaznikovi n¢kolika devitkové

¢islo zéaruk.
Prvnim problémem jsou vyluky, mezi néZ patii napt. planovana tdrZzba opera¢niho

systému, upgrade SW, pravidelné se opakujici inicializace pocitace apod. Tyto zdéanlivé

nepfili§ naro¢né operace se mohou pravidelné opakovat, ve vétSin€ pripadit minimalné
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jednou tydn€. Dodavatelé outsourcingovych sluzeb tedy nemohou déavat zaruky typu

99,999%.

Druhym problémem je, ze rizni zdkaznici maji riizné hardwarové a softwarové
vybaveni, riizné datové sklady, rizné rychlosti siti, apod. Z téchto diivoda je mozno fici, ze

zaruka 99,999% je dnes velmi nereédlna.

Dokument SLA by mé&l byt strukturovan tak, aby motivoval ob¢ smluvni strany k
rozvoji a vzajemné podpore. V souvislosti s SLA se mizeme setkat s pojmem ,,win/win
agreement®™, ktery v podstat¢ znamena, Ze oba partneti by méli tézit ze vzajemné
spolupréce a diky synergickému efektu plynoucimu ze strategického partnerstvi dosahovat

vy$si produktivity a tézit z vétsi konkurenceschopnosti na dneSnim globalizujicim se trhu.

SLA patii mezi nejdalezitéjsi body procesu outsourcingu, je velmi dilezitym
nastrojem k eliminaci nevyhod outsourcingu IT, a proto by mu méla byt vénovana zvlastni

pozornost managementu obou budoucich smluvnich partnert.

[5]

3.4.2.3 SLA mezi spolecnosti PREGIS a skupinou Preciosa

Jednim z hlavnich strategickych zaméri skupiny Preciosa byla a je minimalizace
nutnych nakladi na tzv. podptrné procesy, mezi které se pocitaji i naklady na informatiku.
PREGIS definoval sadu produkti a nadkladl za né, které spolecnost dava zakaznikovi, tj.

ostatnim spole¢nostem v ramci skupiny.

Obsah sluzeb poskytovanych vramci SLA je definovan v Katalogu sluzeb.
Dilezitym hlediskem pro vybér sluzeb je 1 vzajemna zavislost nékterych sluzeb, napt. fadu

sluZzeb nelze poskytnout, pokud uZivatel zaroven neodebira sluzbu uZivatel IS.
Jako vychodisko pro stanoveni poc¢tu odebiranych sluzeb byly pouzity udaje z fady

evidenci uzivatelskych ucta, hardware a software ve stavu, ve kterém prechazely k 1. 1.

2004. Tento stav byl i1 vychodiskem pro uzavirani smluv SLA. V soucasnosti probiha
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porovnavani zjisténého stavu se skuteCnymi potfebami na strané zakaznika a dochazi

k hromadnym upravam podle téchto skute¢nych potieb.

Dohoda o poskytovani sluzeb mezi spole¢nosti PREGIS a odbératelem obsahuje
nékolik zasadnich bodu. Jaky je predmét dohody a poskytované sluzby, stanoveni ceny za
tyto sluzby a samoziejmé sankce a smluvni pokuty. Kompletni znéni dohody o

poskytovanych sluzbach obsahuje ptiloha ¢.1.

3.4.3 IS0 9001:2000

Aby PREGIS m¢l moznost uspét v konkurenénim prostiedi, je nutna certifikace dle
normy ISO 9001:2000—systém managementu jakosti. Tato mezinarodni norma slouzi pro
vytvofeni a udrzovani systému fizeni jakosti pro organizace v oblasti vyroby a sluzeb s
maximalni orientaci na zdkaznika a s vyuzitim co mozna nejlepsich dosazitelnych zdroja.
Jde o zaméfeni se na stalost kvality, zavadéni potfadku a discipliny, trvalého zlepSovani
pomoci zpétné vazby od zékaznikd. Diky této normé bude mit budouci zakaznik nebo

odbératel jistotu, jak kvalitni sluzby jsou mu poskytovany.

Pfiprava na certifikaci ve spole¢nosti PREGIS probiha formou projektu za ucasti
externiho dodavatele. Je opét nutnd definice a popis procesit v ndvaznosti na strategii
spole¢nosti, jeji poslani a vize, dale o dokumentaci (smérnice, pracovni postupy, zaznamy),
o Skoleni pracovnikl, jejich znalosti provadénych Ccinnosti a k tomu piislusejici
dokumentace. Cilem této certifikace je hlavné schopnost spolecnosti plnit pozadavky
zakaznikl v Case, mnozstvi a kvalité a také trvalé zlepSovani procest. Certifikace je zatim

v piipravné fazi.

3.44 Marketing

V dobé, kdy PREGIS pifechazel na formu outsourcingové spoluprace, nebylo

rozvinuto zadné oddéleni, které by se zabyvalo marketingem. Marketing je vlastn¢ proces
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fizeni, jehoz vysledkem je poznani, pfedvidani, ovliviiovani a v kone¢né fazi uspokojeni
potieb a ptani zékaznika efektivnim a vyhodnym zplsobem. Bylo tedy nutné zalozit

referat, ktery se bude marketingem zabyvat.

V soucasné dob€ ma tento referat za kol zviditelnit firmu na trhu, sledovat trendy

v IT, atd.

3.5 Prinosy pro PREGIS

Ptechod na outsourcing znamenal pro spole¢nost PREGIS nejen problémy, ale také
interni nékladové struktury sluzeb. Pro Preciosu by bylo ndkladné spravovat jednotlivé
pocitacové stanice a zafizeni, zjiStovat a sledovat nové trendy v IT, tedy poskytovat sluzby
na vysoké urovni. Tim, Ze Preciosa vytésnila tuto oblast, snizila celkové naklady, které

mohou byt efektivnéji vyuzity.

Dalsi vyhodou je moznost lepSiho nastaveni internich procesii dle kategorizace a
parametrti sluzeb — produkty, terminy, kompetence, role. Tato oblast pfinesla znacné
vyhody i pro zédkaznika, skupinu spole¢nosti Preciosa. Diive neprihlednd suma nakladt na
sluzby IS/ICT se rozdélila na konkrétni castky za jasné¢ ohranicené sluzby, vcetné
méfitelnych parametrt. S tim souvisi moZnost lepSiho fizeni sluzeb s adresaci na jednotlivé

koncové uzivatele.

Dal$im neopomenutelnym piinosem je lepSi vyuziti kapacit a know-how
jednotlivych pracovnik. Diky tomu, ze PREGIS je tvofen zvelké c¢asti pivodnimi
zaméstnanci Preciosy, maji tito lidé znalosti a zkuSenosti s procesy, vyrobou, technologii
nebo problémy, které jsou ve skupin€ spolecnosti Preciosa. Urcité kazda spolecnost ma
zdjem na tom, aby se toto know-how nedostalo ven a aby nemusela do svého béhu

zasvécovat jinou externi firmu.
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Posledni vyhodou spoluprace mezi PREGISem a Preciosou je spolecna
bezpecnostni politika. Bezpecnostni politika specifikuje opatteni a procedury, potfebné k
zajisténi informacni bezpecnosti na vSech Urovnich - od vyvoje systému, personalistiku,

fyzickou ochranu objektli i zabezpeceni siti.

3.6 Pruzkum spokojenosti zakazniki

Aby méla spolecnost PREGIS jistotu ohledné kvality poskytovanych sluzeb vcetné
miry spokojenosti jednotlivych zdkaznikl, tedy zaméstnancl Preciosy, realizuje
kazdoro¢né prizkum spokojenosti. Na zaklad¢é vysledki prizkumu spolec¢nost stanovuje
terminy vyfeSeni jednotlivych cilii a urcuje kompetentni osobu dohlizejici na efektivnim

teseni dil¢ich cili a problémii.

Prizkum spokojenosti zakaznik tedy spolecnosti PREGIS poskytuje dilezitou
zpétnou vazbu a vystupy tohoto systému jsou zékladem pro nasledné opatieni ke zlepSeni a
zajisténi maximalni zakaznické spokojenosti. U¢innost provedenych opatieni je mozné
ovetit na zaklade vysledkti dalSiho prizkumu. Diky tomuto prizkumu se muze kvalita
jednotlivych sluzeb neustéle zlepSovat a soucasné se vychytaji nedostatky, které mohou byt

nasledné G¢inn¢ napraveny.

3.7 Vlastni zhodnoceni

Tim, ze se spolecnost Preciosa rozhodla vytésnit IS/IT a jako svého poskytovatele si
vybrala spolecnost PREGIS, a.s., ud€lala dle mého nazoru krok spravnym smérem.
Vyplyva to samoziejmé z vySe uvedenych vyhod, zejména ve financni oblasti, také ale
z postaveni spolecnosti PREGIS a jejich zaméstnancii vii¢i skupiné spole¢nosti Preciosa.
Jak jiz bylo v této kapitole zminéno, PREGIS je dcetinou spole¢nosti Preciosy a je z velké
¢asti tvoren jejimi zaméstnanci. Samotny outsourcing sebou nese mnoho rizik, které jsou
diky tomuto vztahu ¢astecné eliminovany. At uz se jednd o vzajemnou duavéru, piistup

k citlivym informacim nebo spolecnou bezpecnostni politiku.
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Zameéstnanci spolecnosti PREGIS, a.s., maji také znac¢né znalosti o fungovani
zakaznika, které jsou aktivné vyuzity a pfinaseji o€ekavany piinos. Pokud by se Preciosa
rozhodla pro volbu jiného poskytovatele IT sluzeb, trvalo by velmi dlouho nez by
poskytovateli predala potfebné informace, definovala pozadavky a uroven zabezpeceni.
Také vybér spravného poskytovatele by znamenal znacné zpomaleni procesu outsourcingu.
Preciosa by musela dopfedu mapovat trh poskytovatell, posuzovat jejich zkuSenosti,
finan¢ni stabilitu, pocet odbornikl atd., tak aby mezi nimi vznikla vzajemnd divéra,

profesionalita a solidnost.

Vlastni proces outsourcingu byl také v potfadku. Tim, ze doSlo k sepsani Dohod o
poskytovani sluzeb a definovani jednotlivych sluzeb v Katalogu sluzeb, méla Preciosa
jistotu garance dostupnosti, doby odezvy, rychlosti reakce na vypadek, krizového scénaie

atd.

Jedinou nevyhodu lze spatfovat ve znacné zavislosti na Preciose. Spolecnost
Preciosa je jedinym velkym zakaznikem PREGISu, proto fungovani celé spolec¢nosti je
zavislé praveé na tomto zdkaznikovi. PREGIS si tuto skute¢nost uvédomuje a snazi se ziskat
zakdzky 1 u jinych firem, které maji zajem o volbu spoluprace formou outsourcingu.
K tomu, Ze se PREGIS, a.s., stdva vice konkurenceschopnym v této oblasti ptispiva, jak jiz
bylo v pfedchazejicich kapitolach zminéno, definice procesii dle mezinarodni metodiky

ITIL nebo certifikace jakosti dle normy ISO 9001:2000.

Celkové lze tici, ze PREGIS, a.s., je vsoucasné dobé spoleCnosti, ktera ma jiz
zkuSenosti s outsourcingem, nabizi dostatecné portfolio sluzeb a disponuje odborniky na

danou oblast.
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Zaver

Tématem mé diplomové prace bylo ,,Zavadéni outsourcingu ve spolecnosti
PREGIS, a.ss.” Tato prace si kladla za cil zhodnotit postup spolecnosti PREGIS pfi
prechodu na outsourcingovou spolecnost, problémy a vyhody tohoto kroku a jejich

nasledné feSeni.

Celkové bych hodnotila proces zavedeni outsourcingu spolecnosti PREGIS, a.s.,

pozitivné. Diky tomuto kroku doslo:

» Kk definici procesu, sluzeb a jejich nastaveni,
» k ujasnéni interni nakladové struktury,
» k sepsani dohod o poskytovani sluzeb,

» ke snizeni nakladii na informatiku ve skupiné spole¢nosti Preciosa.

Vsechny body byly vyznamné jak pro samotny PREGIS, tak pro Preciosu. Diive
neprihlednd suma nakladt na sluzby IS/ICT se rozdé€lila na konkrétni ¢astky za jasné
ohrani¢ené sluzby, véetné méfitelnych parametrti. Vse bylo smluvné podlozeno SLA,
jednotlivé sluzby byly definovany do Katalogu sluzeb, to znamend, ze zdkaznik pfesné vi

za co plati a na jaké trovni se spoluprace odehrava.

Spolecnost PREGIS, a.s. a spolenost Preciosa také byli a jsou uzce propojeni jak
znalostmi, tak know-how jednotlivych lidi, spole€nymi cily, dobie definovanymi SLA
nebo spole¢nou bezpecnostni politikou, coz pfedem do jisté miry pfedznamenalo uspéch

piechodu na outsourcing.

Jedinou nevyhodou dle mého ndzoru je znacna zavislost spole¢nosti PREGIS na
svém zakaznikovi, to znamend na skupiné spolecnosti Preciosa. Tim, ze Preciosa tvofi
jediného velkého zdkaznika, zavisi na nich fungovani celého PREGISu. PREGIS si tuto
skutecnost uvédomuje a diky definici procest dle mezinarodné uznavané normy ITIL nebo
certifikaci jakosti podle normy ISO 9001:2000 se stal konkurenceschopnym a mize své

sluzby nabidnout i jinym spolecnostem.
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Domnivam se, ze obecné lze tento proces piechodu na outsourcing aplikovat i u
jinych spolecnosti. Je samoziejmé, ze kazda firma je specifickd a ma odlisny styl fizeni,
organiza¢ni strukturu, uroven definici procest atd. Zdarné dokonceni projektu také zavisi
na volbé osoby zodpovédné za tento projekt, pfipravné fazi, vzajemné komunikaci,
zapojeni budoucich uzivatell a jinych faktorech. Cile by mély byt ale shodné, tzn. snizeni

nakladl a pfesnd a jasné definice procest a sluzeb.

Zaveérem lze fici, ze outsourcing ale rozhodné neni moddni zalezitost. V naSich
pomérech se zakaznik k outsourcingu stavi velmi opatrné, protoze po letech, kdy jsme
vSechno museli umét a dé€lat si vlastnimi silami, se spole¢nosti velmi obtizné rozhoduji
predat své kompetence jiné firmé a byt na ni v této oblasti vice, ¢i méné zavisli. Nicmén¢
je to celosvétovy trend a pozadovana kvalita prace, potiebna redukce nakladt a nutnost

orientace na predmet podnikani si to vynuti.
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Ptiloha ¢.1 — Vzor dohody o poskytovani sluzeb

DOHODA O POSKYTOVANI SLUZEB
C. XXXX

uzaviena mezi

spolecnosti
PREGIS, a.s.,

sidlem Smetanova 45,

466 23 Jablonec nad Nisou,
IC: XXXXXXXXXXX,
zapsanou v obchodnim rejstiiku vedeném u Krajského soudu
V XXXXXXXXXX pod sp. zn. XXxXxx

(déle jen poskytovatel),

zastoupenou XxXXXXXXXXXX

a

spolecnosti
XXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXX
(dale jen odbératel),
zastoupenou XXXXXXXXXXXX

za ucelem poskytovani sluzeb pro

XXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXX

1 Predmét Dohody o poskytovani sluzeb

Predmétem Dohody o poskytovani sluzeb (dale jen Dohoda) je zavazek poskytovatele
za thradu poskytovat a provozné podporovat pro odbératele sluzby spojené s provozem
prostfedkil informacniho systému a zadvazek odbératele platit poskytovateli za poskytované
sluzby.

Specifikaci, mnozstvi a cenu sluzeb ke dni podpisu Dohody definuje

dokument Katalog sluzeb PREGIS.
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2 Poskytované sluzby

2.1 Odbératel sluzeb

Sluzby jsou poskytovany ve vSech lokalitach Skupiny spolecnosti XXXXX (dale jen
Skupiny) ptipojenych do sit¢ Skupiny:
e koncovym uzivateliim informac¢niho systému (IS) Skupiny,

e pro koncova pracovisté informacniho systému (IS) Skupiny.
2.2 Rozsah poskytovanych sluzeb

2.2.1 Specifikace a cena sluzeb

Seznam (sortiment), mnoZzstvi a cena poskytovanych sluzeb jsou uvedeny v ptiloze
¢. X. Za seznam koncovych uzivateli a koncovych pracovist, za definici opravnéni
uzivatelll pro pfistup k informacim a za schvéaleni kompetentnimi pracovniky na strané

odbératele odpovida odpovédna osoba odbératele.

V cené sluzeb nejsou zahrnuty ndklady na opravu zavad vzniklych nespravnou
obsluhou zatizeni nebo SW, zasahem do zafizeni jinou osobou, neZ servisnim pracovnikem
zhotovitele, postupem, ktery je v rozporu s dokumentaci a obecnymi zdsadami, pouzitim

nevhodného spottebniho materialu nebo neodbornym piemistovanim zatizeni.

2.2.2 Zmény rozsahu poskytovanych sluzeb

Poskytovatel je povinen zpfistupnit odbérateli prostfednictvim Intranetu aktudlni

stav Katalogu sluzeb PREGIS. Rozsah mnozstvi a sortimentu poskytovanych sluzeb je

pribézné proménny a v ramci zménovych pozadavki HD jej schvaluje zodpovédné osoba
odbératele. Informace o mnozstvi odebiranych sluzeb predava poskytovatel odbérateli
jednou mésicné (viz. odst. 4).

Veskeré zmény jsou provadény v co nejkrat§im terminu od schvaleni zodpovédnou
osobou odbératele a v souladu s dodacimi podminkami uvedenymi v Katalogu sluzeb
PREGIS. Aby byly zmény v poskytovani sluzeb zahrnuty do fakturace za dany kalendarni
mesic, musi byt zménovy pozadavek zadan a schvalen odbératelem nejpozdé€ji do konce

ptedeslého kalendarniho mésice.
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2.3  Dostupnost sluzeb

Pro smluvni obdobi stanovené v odstavci 9 Dohody se dostupnost sluzeb méii
podle dostupnosti provoznich sluzeb. Parametry dostupnosti jednotlivych sluzeb jsou

obsazeny v Katalogu sluzeb PREGIS.

2.4  Vyjimky z dostupnosti sluzZeb

Do dostupnosti se nepocitd planovana odstavka systému nebo zatizeni (dale jen
odstavka), kterd je ohlaSena alesponi 24 hodin pied terminem zahdjeni odstavky, pocitano
v pracovnich dnech. Odstavky budou ptednostné planovany do doby mimo Obdobi

provozu.
Planovani odstavky probiha ve spolupraci s odpovédnou osobou odbératele.

Za nedodrzeni dostupnosti se nepocitaji chyby standardniho software koncovych

pracovist’, které nebrani uzivateli vykonavat bézné ¢innosti v ramci jeho pracovni néplné.

Doba nedostupnosti koncového pracovisté neni zapoctena, pokud zadavatel
pozadavku toto akceptuje nebo pokud je vramci feSeni poruchy zapijéeno nahradni

zafizeni.

3 Ceny sluzeb

Ceny sluzeb jsou uvedeny v ceniku sluzeb. Po vzijemné dohod¢ muze byt cena
které¢koliv sluzby ménéna a to k 11. dni kalendainiho mésice. Zména bude ozndmena

odpovédné osobé odbératele nejpozdéji 1 mésic pied uvedenym terminem.

4 Platebni podminky a podklady pro uc¢tovani sluzeb

Odbératel hradi sluzby uvedené v této smlouvé na zaklad¢ aktualniho sortimentu a
mnozstvi Cerpanych sluzeb za dany kalenddini mésic, a to na zdkladé faktury vystavené
poskytovatelem. Rozhodnym dnem pro stanoveni mnozstvi odebiranych sluzeb za dany
kalendarni mésic je 10. kalendarni den tohoto mésice. Faktura za poskytované sluzby bude
vystavena nejpozdéji do posledniho kalendainiho dne nasledujictho mésice po dodavce
sluzeb. K cené¢ pfislusi DPH dle platnych piedpisti. Splatnost faktury je 20 dnli ode dne

vystaveni.
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Soucasné s fakturou, nikoliv vSak jako jeji soucast, preda nebo zptistupni poskytovatel
odbérateli podrobné informace o jednotlivych polozkach sluzeb az na jednotlivého
uzivatele a pokud to odbératel pozaduje i podklady pro vnitropodnikové rozictovani

nakladl na nakladové sttedisko odbératele podle uzivatelti.

5 Sankce, smluvni pokuty

5.1  PorusSeni Dohody ze strany poskytovatele

V ptipadé opozdéni v dodavce sluzby oproti terminu uvedenému v Katalogu sluzeb
PREGIS, v parametru Maximalni doba feSeni — Dodéavka (pokud je hodnota parametru u
dané sluzby uvedena), ¢ini smluvni pokuta xx% z jednotkové mési¢ni ceny sluzby za
kazdy zapocaty den prodleni, nejvyse vsak xx% z jednotkové mési¢ni ceny sluzby.
Poruseni dostupnosti sluzby se méti pouze v piipad¢ nahldseni uzivatelem na HelpDesk,
viz odstavec 8.1 Dohody, a to od okamziku nahlaSeni do okamziku vyfeSeni pozadavku,
které neni uzivatelem rozporovano. Uzivatel miiZze nahlésit poruseni dostupnosti sluzby i
za jina pracoviste, tj. poruseni v rozsahu vétsiho poctu mérnych jednotek.

V ptipadé nedodrzeni podminek dostupnosti sluzby, viz Katalog sluzeb PREGIS,
parametr Dostupnost nebo parametr Maximalni doba feSeni — Re$eni problému, &ini
smluvni pokuta xx,- K¢ za kazdou zapocatou hodinu prodleni a mérnou jednotku sluzby,
nejvyse vsak jednotkovou mésicni cenu sluzby vynasobenou poctem mérnych jednotek, u

kterych doslo k nedodrzeni podminek dostupnosti.

5.2  Vyjimky z poruseni Dohody

Za poruseni Dohody ve smyslu odstavce 5.1 Dohody neni povazovan vypadek
z diivodli uvedenych v §374 obchodniho zdkoniku jako vélka, Zivelné katastrofy a
kalamity, stdvka, omezujici akty statnich i mistnich organti a instituci, nebo pokud vypadek

vznikne prokazatelné neodbornou manipulaci objednatele.

5.3  PorusSeni Dohody ze strany odbératele

Pfi nedodrZeni terminu splatnosti faktury vystavené poskytovatelem o vice jak 10
pracovnich dnt je poskytovatel opravnén uplatnit a odbératel v ptipadé€ uplatnéni povinen
uhradit smluvni pokutu ve vysi xx% z fakturované ¢astky za kazdy den prodleni v uhrazeni

faktury, nejvyse vSak do vyse této fakturované ¢astky.

68



Pokud dojde na strané odbératele k piekroceni mnozstvi odebiranych sluzeb nad
rdmec definovany v odstavcich 2.2.1 a 2.2.2, je poskytovatel opravnén zablokovat ucty
uzivateld, u kterych doslo k pfekroceni mnozstvi odebiranych sluzeb a ulozit sankci
odpovidajici vysi Skody, ktera poskytovateli vznikla, tj. stanovené z ceny sluzby a

predpokladané doby ptekracovani mnozstvi odebiranych sluzeb.
6 Odpovédné osoby

6.1 Odpovédna osoba poskytovatele

Je kontaktni osobou poskytovatele pro jednani o navrhovanych zménach v obsahu
Dohody.

Odpovida za ptipravu podkladlii pro mési¢ni fakturaci za poskytovani sluzeb dle
Dohody v mnozstvi poskytnutém odbérateli.

Odpovidd za posouzeni reklamaci nedostatkit v kvalité poskytovanych sluzeb a
v pfipadé uznani reklamace schvaluje vysi smluvni pokuty v souladu s odstavcem 5.1

Dohody.

6.2 Odpovédna osoba odbératele

Je kontaktni osobou odbératele pro jednani o navrhovanych zménach v obsahu
Dohody.

Zajistuje schvalovani pozadavkli na zmény v mnozstvi odebiranych sluzeb na
stran¢ odbératele a za predavani téchto pozadavkl poskytovateli.
Schvaluje mésicni platby odbératele za poskytovani sluzeb dle Dohody v mnozstvi
uvedeném na faktute.

Ma pravomoc reklamovat nedostatky v kvalité poskytovanych sluzeb a pozadovat

uplatnéni smluvni pokuty v souladu s odstavcem 5.1 Dohody.

7 Zavazky dodavatele a odbératele

Smluvni strany se budou neprodlené¢ vzijemné informovat o vSech zméndch v
adresach, telefonnich cislech, kontaktnich osobach apod. souvisejicich s pfedmétem

Dohody.
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7.1  Zavazky dodavatele

Dodavatel se zavazuje k poskytovani sluzeb v rozsahu dle bodu 2. Dohody.

7.2  Zavazky odbératele

Pro tspésnou realizaci pozadavku se objednatel zavazuje k soudinnosti pfi feSeni

pozadavku a to k poskytnuti:

a) potiebnych technicko-organizacnich podminek a informaci pro dodavku sluzeb,

b) seznamu a popisu stavajicich systémi souvisejicich s pfedmétem plnéni a podrobny
popis udaji, které se vztahuji k realizaci sluzeb,

c) udaju, které se tykaji jakychkoli skutecnosti a zmén, které¢ by mohly mit podstatny vliv
na schopnost Dodavatele plnit své povinnosti viici Odbérateli,

d) pribézné aktualizaci veskerych informaci v souladu s pfedchazejicim bodem c),

e) zajiSténi pfistupu pracovnikit dodavatele k technickym prostfedkim odbératele

nutnych pro realizaci pfedmétu plnéni.
8 Reseni problémii v poskytovani sluzeb

8.1 Pravidla pro hlaseni problémiu

Pro hlaseni problémt v poskytovani sluzeb slouzi jako centralniho kontaktni misto
pracovisté HelpDesku. Vyskyt problému muze nahlésit kterykoliv uzivatel IS:
a) prednostné prostfednictvim intranetového formulafe pro zadani pozadavku pod
odkazem http://xxx,

b) prostiednictvim elektronické poSty zasldnim zpravy na adresu xxx(@pregis.cz,

pouzivejte v ptipadé nedostupnosti intranetového formulare, viz bod a),

c¢) telefonicky na piimou linku +420 xxx Xxx Xxx, pouzivejte v piipadé nedostupnosti
intranetového formulaie nebo elektronické posty, viz body a) a b).
O zaevidovani pozadavku je uzivatel vzdy informovan zpravou elektronické posty

s kodem HD1.

8.2 Informovani uzivatele o postupu FeSeni

O postupu feSeni svého pozadavku je uzivatel informovan:

a) elektronickou posStou na adresu, kterou uvedl pti zadéni pozadavku na HelpDesk,
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b) telefonicky na Cislo, které uvedl pii zadani pozadavku na HelpDesk,
¢) vyhledanim pozadavku pies intranetovy formulai pod odkazem http://xxx ,
d) odkaz na konkrétni pozadavek je také uveden ve zprave elektronické posty s kddem
HDI, kterou uZzivatele obdrzel jako potvrzeni o zadani pozadavku,
e) na telefonické vyzadani na lince HelpDesku +420 xxx XXX XXX.
Uzivatel je informovan operatorem HelpDesku nebo feSitelem vzdy, pokud si to
vyzéada postup feSeni pozadavku a pfi riziku ptekroceni stanovené reakéni doby na feSeni

pozadavku.

8.3 Informovani o zprovoznéni sluzby

O vyfeseni svého pozadavku je uzivatel informovan:
a) elektronickou posStou na adresu, kterou uvedl pti zadédni pozadavku na HelpDesk,
b) telefonicky na ¢islo, které uvedl pfi zadani pozadavku na HelpDesk, pokud neni
v pozadavku uvedena e-mailova adresa, pokud je pozadavek feSen s uzivatelem
telefonicky, nebo pokud si uzivatel tento zpiisob informovani zvlast’ vyzadal,
c) osobné fesitelem, v ptipadé Ze feSitel pozadavek vyfesil s uzivatelem osobné.

Cas a zpusob informovani je feSitelem zaznamenan do pozadavku.

8.4  Eskala¢ni procedury

V ptipad¢é neplnéni podminek Dohody definovanych pro danou sluzbu se miize
uzivatel obratit na eskala¢ni osobu v tomto potadi:
a) XXXXXXXXXXXXXXXXXXX.
b) XXXXXXXXXXXXXXXXXXX.

O vysledku eskalace bude odbératel informovan nejdéle do 2 pracovnich dntl.
9 Zavérefna ujednani

9.1 Zmény Dohody

Zmény Dohody jsou provadény formou Cislovanych dodatki pisemné

odsouhlasenych obéma smluvnimi stranami.
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9.2  Platnost Dohody

Dohoda je uzavirana na dobu neurcitou, s platnosti od dd.mm.rrrr. s vypovédni
lhiitou 2 mésice. Vypovédni lhiita zac¢ind béZet od prvniho dne nésledujiciho mésice po

doruceni vypovédi.
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Ptiloha ¢.2 — Katalogova sluzba Uzivatel IS

Kod a nazev
sluzby

9.2.1 SP009Uzivatel IS

Popis

Uzivatelsky ucet v doméné pro zékladni pfistup k Informacnimu systému. Soucasti jsou
interni sluzby souvisejici s infrastrukturou IS a poskytovanymi sluzbami (WAN, HelpDesk

atd.)

Obsah sluzby

Zékladni pristup uzivatele k Informacnimu systému prostiednictvim uctu v doméné
(totozné s pojmem ,,piistup do sit¢ LAN®)

Podpora a feseni problémt s IS prostfednictvim HelpDesku

Infrastruktura WAN a LAN

Intranet

Prostor na souborovém systému serveru o velikosti 200 MB (velikost pfidélené quoty pro
disk U:, Y:, profil)

Prostor na postovnim serveru MS Exchange o velikosti 100 MB (velikost pfidélené quoty
pro Outlook)

Pravidelné zalohy dat na souborovém a posStovnim serveru a jejich obnova v pfipade
havarie systému

Antivirova ochrana dat na souborovém a postovnim serveru

Souvisejici sluzby

Dostupnost Méreni
e Obdobi provozu = 7x24 e Meéfeni kvantity (pocet mérnych
» MaxDV =24 hodin jednotek)  provadi  obchodni  tsek
e MaxCV(>22h) = 2 za kalendaini PREGIS.

rok o
MDMV(>22h) = 72 hodin

Pdost = 93% v kalendarnim mésici
(SumDV = cca 50h)

Meteni kvality (dostupnost ve sjednaném
Obdobi provozu) provadi HelpDesk
PREGIS na =zakladé hlaseni vypadku
uzivateli.

Vlastnik

Maximalni doba FeSeni

Jméno 1

Pro tuto sluzbu neni aplikovatelna

Zpusob objednani

Minimalni doba odbéru sluzby

Sluzba se objednava zménovym pozadavkem
na HelpDesk, PREGIS, a.s.

Pro tuto sluzbu neni stanovena.

Uttovani

Mérna Pojmenovany | Referen¢ni i x Dle DOthy,O
. I i M¢si¢éné Cena: poskytovani
jednotka: uzivatel zakladna: sluzeb
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Ptiloha ¢.3 — Katalogova sluzba PC — standardni stanice - podpora

Kod a nazev
sluzby

9.2.2 SPO012P PC — standardni stanice — podpora

Popis

Obsahuje podporu standardni stanice dle KSPIS. Soucasti sluzby je instalace a aktualizace
zakladniho software dle KSPIS a podpora pii zajisténi servisu hardware.

Obsah sluzby

Instalace a konfigurace zdkladniho standardniho software PC v rozsahu dle KSPIS
Instalace na miste, pfipojeni k siti LAN, pocatecni nastaveni, vytvoreni u¢tu PC v doméné

Aktualizace zakladniho standardniho software PC — instalace novych verzi, oprav a
bezpecnostnich zaplat

Reseni problémt zakladniho standardniho software dle KSPIS zpisobenych zménou
zékladniho nastaveni nebo poskozenim instalace SW. Netyka se chyb zplsobenych vinou
uzivatele.

Reseni problémii zakladniho standardniho software dle KSPIS do urovné zarudené
dodavatelem nebo vyrobcem software.

Reseni problémi s hardware, technicka podpora servisu a oprav. V piipadé pozadavku od
zahrani¢nich afilaci na servis hardware od externiho dodavatele poskytujeme pouze
pripravu technickych podkladii pro tohoto externiho dodavatele.

Cenu nahradnich dild a naklady na servis hardware externim dodavatelem si hradi zakaznik
sdm

Softwarovy audit

Antivirové ochrana

Souvisejici sluzby

Dodavka sestavy PC — stanice, monitor, my$S — neni soucasti této sluzby, objednava se
prostiednictvim sluzby SJ002 Ostatni standardni hardware

Dostupnost Méieni

Standardni obdobi provozu. e Méfeni kvantity (pocet mérnych jednotek)

provadi obchodni usek PREGIS.

e Merfeni kvality (dodrZzeni parametru
Maximalni doba feSeni) provadi HelpDesk
PREGIS na =zikladé¢ hlaSeni problémi

uzivateli.
Vlastnik Maximalni doba FeSeni
Jméno 1 Reseni problému: 5 dni

Dodavka: 30 dnu

Zpisob objednani Minimalni doba odbéru sluzby

Sluzba se objednava zménovym pozadavkem | Pro tuto sluzbu neni stanovena.

na HelpDesk, PREGIS, a.s.
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Ptiloha ¢.4 — Katalogova sluzba Tiskarna laserova stiedni — podpora

Koéd a nazev

sluzby 9.2.3 SPO17P Tiskarna laserova stfedni — podpora

Popis

Obsahuje podporu standardni stfedni laserové tiskarny pro maximalni objem tisku 50 tisic
stranek/mésic (dle typu, typicky pro velké kancelaie, 4-15 uzivatelll) dle KSPIS. Soucasti

je zajisténi servisu hardware.

Obsah sluzby

- Instalace, pfipojeni k PC nebo do LAN,

konfigurace parametra

- Nastaveni sdileni pro vice uzivatelii dle potfeby

- Nastaveni pro tisky ze SAP dle potieby

- Sprava tiskové fronty na serveru pro sitové tiskarny

- Reseni problémi s tiskem

- ReSeni problému s hardware, technicka podpora servisu a oprav. V piipadé pozadavku od
zahrani¢nich afilaci na servis hardware od externiho dodavatele poskytujeme pouze
ptipravu technickych podkladl pro tohoto externiho dodavatele.

- Cenu nahradnich dilti a naklady na servis hardware externim dodavatelem si hradi zdkaznik

sam

Souvisejici sluzby

Dodavka hardware neni soucasti této sluzby, objednava se v ramci sluzby SJ002 Ostatni standardni

hardware

Dostupnost

Meéreni

Standardni obdobi provozu.

e Mc¢feni kvantity (pocet mérnych jednotek)
provadi obchodni usek PREGIS.

e Merfeni kvality (dodrZzeni parametru
Maximalni doba feseni) provadi HelpDesk
PREGIS na zakladé¢ hlaseni problému

uzivateli.
Vlastnik Maximalni doba feSeni
Jméno 2 Reseni problému: 5 dni
Dodévka: 30 dnit
Zpusob objednani Minimalni doba odbéru sluzby

Sluzba se objednava zménovym pozadavkem
na HelpDesk, PREGIS, a.s.

Pro tuto sluZbu neni stanovena.

Uétovani

Mérna Referenéni « i x Dle Dohoc%y °
. Ks . Mésicné Cena: poskytovani
jednotka: zakladna: sluzeb
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