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Abstrakt

Prace se zaméfuje na zmapovani problematiky managed services, jejich pozici na
sou€asném trhu sluzeb a na vymezeni vici cloudovym a outsourcingovym sluzbam.
V uvodni, teoretické Casti je rozebrana jejich charakteristika, vCetné specifikace
vyhod a nevyhod. V8ima si i toho, jakym zpusobem se historicky ménilo pojeti
infrastruktury, shrnuje pozitiva i negativa rlznych variant od on-premise az po
cloudova feSeni. Zvlastni pozornost je pak vénovana odvétvi sitovych sluzeb, které

ma pro poskytovani managed services velky potencial.

Soucasti teoretické Casti je rovnéZz obecny postup pfechodu k fizenym
sluzbam, v€etné moznych analyz pro hodnoceni a vybér varianty sluzby. Na konci
teoretické Casti jsou popsany vybrané sluzby poskytovatell managed services a

moznosti budouciho rozvoje v této oblasti.

V praktické Casti je zpracovana pfipadova studie nasazeni managed services
vrealné spoleCnosti, vCetné vytvofeni a nasazeni vhodnych KPI ukazatelU.
Vystupem je komplexni zhodnoceni veSkerych finan¢nich i nefinanénich vyhod pro

spolecnost, které nasazeni managed services pfineslo.

Klicova slova

Managed Services, Public utility, Fizené sluzby, outsourcing, cloud computing, MSP,
KPI, TCO, ROI



Abstract

The work focuses on the mapping of managed services, their position in the
contemporary market of services and on their definition against cloud and
outsourcing services. The first, theoretical part focuses on their characteristics,
including the specification of advantages and disadvantages. The work also takes
note of how concepts of infrastructure historically varied, summarizes the pros and
cons of different options from on-premise to cloud solutions. Particular attention is
paid to the utility segment, which has a lot of potential for providing managed

services.

The theoretical part also includes the general process of the transition to
managed services, including possible analyzes for the evaluation and selection of
service options. At the end of the theoretical selected services from providers of
managed services and opportunities for future development in this area are

described.

In the practical part there is a case study of the deployment of managed
services in an existing company, including creating and use of suitable KPI
indicators. The outcome is a comprehensive evaluation of all financial and non-

financial benefits for the company where managed services were applied.
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1 Uvod

Rostouci konkurence a stale vy$Si naroky spotiebitell, spolu s novymi a neustale se
meénicimi trendy dnes nuti podniky vytvaret a poskytovat produkty jen té nejvysSi
kvality. Zaroveni se musi kazdy podnik pfizpasobovat novym podminkam na trhu.
Urcité Ize konstatovat, ze v dneSnim konkurencnim prostfedi ma narok uspét jen ten,
kdo nabidne bezvadny produkt, ktery pfesné odpovida potfebam zakaznika. To plati
i 0 vybraném odvétvi na trhu, které muze pusobit oproti jinym odvétvim na prvni

pohled ponékud konzervativné.

Oblasti, na kterou jsem se rozhodl ve své praci zaméfit, je odvétvi sitovych
sluzeb, jehoz dominantnim rysem je pravé charakter téchto sluzeb. Tyto sluzby
historicky vyzadovaly velké investice do distribucni infrastruktury, coz vedlo
k monopolnimu charakteru sluzeb. Jako typického pfedstavitele spole¢nosti z tohoto
odvétvi jsem zvolil telekomunikaéni a energetickou spole€nost. Typickym
zakaznikem je pak maly zakaznik, ktery odebira maly objem sluzeb. Tento zakaznik
ma vSak stale vétSi naroky, a to nejen na cenu dodavanych sluzeb, ale téZ na
patficny komfort pfi obsluze ze strany dodavatele. Sou€asny vyvoj je v tomto odveétvi
velice dynamicky a tato dynamika se odrazi i vinovacich, které tito dodavatelé
dokazi nabidnout. Zda je mezi tyto inovace vhodné zaradit i managed services je

otazka, na kterou jsem se pokusil nalézt odpovéd v této diplomové praci.

Tato prace si klade v teoretické Casti za cil analyzovat prostfedi odvétvi
sitovych sluzeb, ukazat a popsat aspekty managed services a zjistit postup
a moznosti pfi jejich nasazeni v konkrétni spole€nosti. To vSe v€etné zhodnoceni
vesSkerych prinosl, zejména vSak finanCnich. Méla by tak pomoci manazerim
s rozhodnutim, zdali a pro€ by méli o nasazeni managed services zacCit uvazovat.
Shrnuje vyhody, nevyhody a rizika spojena s nasazenim tohoto typu sluZzeb. Dale si
v§ima toho, jak se postupné ménilo pojeti infrastruktury a jakym zpusobem Ize dnes

nejen tyto sluzby méfit pomoci ukazatelu KPI.

Cilem praktické Casti je ukazat formou pfipadové studie zpusob pFechodu
k managed services na praktickém pfikladu implementace v realné spolecnosti,

kterou jsem Fidil z pozice projektového manaZera a jez probihala soubézné s psanim
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této prace. V této studii jsou aplikovany postupy vychazejici z teoretické casti prace
vCetné vSech souvisejicich aspektu. Na zakladé zkuSenosti a poznatkl z této
implementace jsem vytvofil komplexni souhrn finanénich i nefinanénich vyhod

plynoucich z nasazeni tohoto typu sluzeb.
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2 Vymezeni teoretickych pojmu

V této kapitole se zminim jen o zakladnich pojmech, se kterymi se lze v oblasti
managed services setkat. Detailng€ji se o jednotlivych pojmech zminuji ve své

bakalarské praci zabyvaijici se outsourcingem v ICT (Carva, 2011).

2.1 Outsourcing

Vyraz outsourcing pochazi z americké anglictiny a do ¢estiny se vétSinou nepfeklada
a ani neexistuje jeho presny Cesky ekvivalent. Vznikl z anglického slovniho spojeni
,outside resourcing“, coz ve volném pfekladu znamena ,ziskani zdroji z vné&jSku“.
(Fanta, © 2004) Pro vyjadfeni anglického slovesa ,to outsource® se v ¢estiné obvykle
pouziva slovo ,vytésnit®, proto Ize obecné outsourcing definovat jako vytésnéni Ci
vyClenéni nékterych aktivit mimo podnik nebo vyuzivani externich sluzeb. V
nékterych spoleCnostech se vzil ne uplné pfesny nazev ,svéfena sprava“ Ci

Lexternalizace” sluzeb.

2.2 Insourcing

Paklize se podnik rozhodne o zaclenéni pivodné outsourcovanych €innosti zpét do
své organizacni struktury a zajiStovat je interné, pak hovofime o insourcingu. Jedna
se tedy o Cinnost opaCnou outsourcingu, ktera je definovana jako ,pfevzeti a
zaClenéni sluzby nebo vyroby produktu poskytované pavodné smluvné dodavatelsky

do podnikatelskych €innosti organizace“ (Rydvalova a Rydval, 2007, s. 5).

2.3 Business Process Outsourcing

Business Process Outsourcing (BPO) je forma outsourcingu, ktera je zalozena na
procesnim pohledu na organizaci. Oproti ostatnim formam outsourcingu, které maiji
primarni cil snizeni nakladu, rast podniku ¢€i zakaznicky servis, byl Business Process
Outsourcing navrZzen zejména pro zvySeni flexibility uvnitf celé spole€nosti.
Spolec¢nost totiz vytésni cely podpurny podnikovy proces, prochazejici pfes jednotliva

oddéleni uvnitf spolecnosti, resp. souvisejici €innosti a zdroje.
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2.4 Managed Services

Managed services je skupina sluzeb, které pokryvaji celou oblast ICT od pocitacu,
pocitaCovych siti, bezpecnosti, hlasovych sluzeb az po sluzby hostované v datovych
centrech. Poskytovatel nedodava jednotlivé zminované komponenty infrastruktury,
ale poskytuje sluzby na profesionalni urovni s vyuzitim modernich technologii a
garantovanym servisnim zajisténim. Zakaznik nemusi investovat do vlastniho
hardwaru, softwaru ¢i lidskych zdroju a neni svazan moznostmi vlastnich zafizeni a
muUzZe pruzné reagovat na pozadavky trhu. Zaroven pfinasi komfort nestarat se o
otazky technického zabezpecCeni, protoZze vesSkeré Cinnosti jsou realizovany a
garantovany dodavatelem v ramci mési¢niho pausalniho poplatku. Na rozdil od
outsourcingu tyto sluzby zpravidla nezahrnuji vytvofeni navrhu a rozvoje dlouhodobé

strategie pro danou spole¢nost.

2.5 Cloud computing

Podstatnym znakem cloud computingu je to, Ze ke sluzbam ¢i aplikacim se uZivatel
pfipojuje pomoci zafizeni s pristupem Kk siti. Skrze sit a internet jsou mu poskytovany
IT sluzby (nejCastéji software Ci infrastruktura) v rozsahu, za ktery si plati. Timto
rozsahem je myslen napfiklad poCet uzivatelu, velikost datového ulozisté &i pocet
virtualnich stroju. Tento model zifejmé nejlépe vystihuje popis navrzeny organizaci
NIST, ktery jej popisuje takto: ,,Cloud computing je model umoZzriujici vSudypritomné,
vyhodné a na vyzZadani sitové pfipojeni ke sdilenym konfigurovatelnym vypocetnim
zdrojum (napr.: sité, servery, datova ulozisté, aplikace a sluzby), které Ize rychle
ziskat a odebirat s minimalnim uasilim fizeni nebo interakci s dodavatelem. Tento
cloudovy model se sklada z péti zakladnich vlastnosti, tfi servisnich modeld a ctyr
modelt nasazeni“ (NIST, © 2011).
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3 Definice, historie a charakteristika managed services

3.1 Definice

Slovni spojeni ,managed services” se do Cestiny preklada nejCastéji jako fizené Ci
spravované sluzby, pfipadné byva uzivano Cesko-anglické spojeni manageované
sluzby. Ackoli u vétSiny poskytovatell, zejména z oblasti ICT, se obvykle tento termin
nepreklada, pro tuto praci jsem v dalSim textu zvolil pouzivani Ceského vyrazu fizené

sluzby.

Cesky telekomunika&ni Ufad ve svych obecnych pravidlech a doporugenich
pro vyuzivani fizeni datového provozu vymezuje pro ucely zminénych pravidel fizené
sluzby jako: ,sluzby elektronickych komunikaci, které umoZzriuji pristup ke
konkrétnimu obsahu, aplikacim nebo sluzbam, pripadné jejich kombinaci, a jejichz
technické vlastnosti jsou pfi jejich poskytovani mezi koncovymi body fizeny, nebo
které umoznuji odesilat nebo pfijimat data jen mezi uréitym poctem subjektii nebo
koncovych bodu a nejsou nabizeny ani bézné pouZivany jako nahrada za sluzbu
pfistup k siti internet” (Cesky telekomunikaéni Gfad, © 2008). Zmifiuje i primarni Ggel
fizenych sluzeb, kterym je zajisténi kvalitativnich vlastnosti sluzby. A dale téz
zminuje pozadavek, Ze uZivatelé fizenych sluzeb musi byt jasnym a srozumitelnym
zpusobem informovani o moznych dopadech soucasného vyuzivani téchto sluzeb na

sluzbu pfistupu k siti internet.

Na zakladé zjisténé nabidky fizenych sluzeb na trhu a vlastni zkuSenosti
mohu obecné konstatovat, Ze tyto sluzby zahrnuji outsourcing cinnosti v ramci
zivotniho cyklu produktu. Mnoho poskytovatell Fizenych sluzeb je definuje takto:
“Managed services is the practice of outsourcing day-to-day management
responsibilities as a strategic method for improving operations and cutting expenses.”
V piekladu bychom mohli definovat nasledovné: ,Rizené sluzby jsou procvicovani
outsourcingu s kazdodenni odpovédnosti za fizeni jako strategicka metoda pro

ZlepSeni fungovani a snizovani naklad®.

Organizace odebirajici fizené sluzby se nazyva zakaznikem Ci klientem.
Organizace poskytujici fizené sluzby se nazyva poskytovatel (MSP — Managed
Service Provider). Poskytovatele sluzeb definuje server TechTarget jako: ,externiho

dodavatele, ktery poskytuje sitové sluzby, aplikace a zafizeni, podnikim, osobam
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nebo jinym poskytovatelum sluZzeb® (Techtarget, © 2009-2014). Sluzby byvaji
zpravidla komplexniho typu s proaktivnim pfistupem poskytovatele. Znakem je
rovnéz to, ze jsou uctovany na mésicni bazi a jen za skutecné spotfebovany rozsah

sluzby.

Existuje mnoho oblasti, ve kterych se mizeme s fizenymi sluzbami setkat,

aniz bychom si to uvédomovali. Za vS§echny mohu jmenovat nasledujici:

- nakladni pfeprava,

- postovni a kuryrni sluzby,

- zalohovani a obnova dat,

- bezpecnost,

- vzdalena podpora a dohled sluzeb,

- infrastruktura.

MuUzeme si vd8imnout, Ze mnoho oblasti vhodnych pro implementaci fizenych
sluzeb je z ICT oboru. Ve své praci jsem se proto zaméfil pravé na obor ICT,

zejména pak na posledni zmifiovanou oblast - infrastrukturu.

3.2 Charakteristika fizenych sluzeb

V ICT predstavuji fizené sluzby systém sluzeb a funkci, které zajistuji spolehlivy
provoz feSeni. Cilem neni dodavka jednotlivych komponent, ale komplexniho feSeni
formou fizené sluzby, ktera spini veSkeré pozadované potfeby. Kombinaci provozni
a technické podpory v€etné sledovani celkové vykonnosti feSeni ziskava zakaznik
vysoce efektivni a pfitom ekonomicky pfijatelné sluzby. Pokud jsou tyto sluZzby navic
koncipovany jako plIné flexibilni a Skalovatelné, mohou pfinést zajimavy obchodni a

provozni potencial pro obé smluvni strany.

Pfeneseni kazdodennich zodpovédnosti spojenych s provozem ICT na jiny
subjekt ma za cil pfedevSim zvySeni efektivity vlastniho podnikani. Parametry a
kvalita sluzeb je pevné dana SLA smlouvou. V této smlouvé jsou definovany
parametry dodavky sluzby véetné toho, jakym zplsobem bude méfena. Rovnéz zde

byvaji zakotveny sankce pro pfipad nedodrzeni pfedepsané kvality sluzby.
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3.3 Historie pojeti infrastruktury

3.3.1 On-premise

Klasicky infrastrukturni model, kdy je veSkery HW a SW nainstalovany v sidle
spolecCnosti a vétsSinou i v jeho vlastnictvi. Znamena to nejen velkou kapitalovou
investici spojenou s koupi veskeré infrastruktury, ale rovnéz starost s obstaranim
adekvatnich lidskych zdroji pro implementaci a naslednou spravu. Pokud je vSak
tato infrastruktura dobfe navrzena i s ohledem na vyvoj spoleCnosti do budoucna a
spole¢nost ziska loajalni zaméstnance, tak muze v dlouhodobém horizontu tato
varianta znamenat i zna¢nou Usporu provoznich nakladud. To napfiklad v pfipadé, kdy
spoleCnost nemuze z ekonomickych duvoda platit mésicni poplatky za sluzbu, by
nutné nemuselo znamenat ohrozeni diky nefunkénosti IT systému. U Managed

Services by totiz v pfipadé neplaceni za sluzby doslo k jejich odpojeni.

Nevyhodou je vétSinou to, Ze takovéto feSeni si nemlUze zakaznik predem
odzkouset a samotnou implementaci lze provést az po zakoupeni veSkerého
potfebného HW a SW. Také nelze opomenout, Ze integrace vlastniho HW a SW se
sluzbami od telekomunikaéniho operatora nemusi byt vzdy bez problému. Casto
byva operatorem podporovan pro pfipojeni pouze uzky okruh zafizeni, tim padem je
zakaznik do jisté miry limitovan pfi vybéru nejlepSiho a nékdy i levnéjSiho feseni.
Casto podcefiovanym rizikem u on-premise provozovanych systémill je problém

vznikly s odchodem kli€ovych pracovnika, ktefi dany systém spravovali.

Typicky pfiklad on-premise feSeni je uveden na obrazku €. 1. Na strané
zakaznika je infrastruktura spravovana vlastnimi zdroji nebo formou externich sluzeb.
U poskytovatele sluzeb, typicky v datovém centru, se nachazeji hostované sluzby.
Aby se zakaznik dostal k pozadovanym sluzbam poskytovatele, musi si zajistit
pristup k internetu pomoci poskytovatele datové konektivity. Mame zde ftfi strany,
pficemz kazda z nich ma odpovédnost pouze za svou Cast feSeni. V pfipadé, kdy
pfestane pracovnikim zakaznika fungovat néktera z poskytovanych sluzeb, musi
provest diagnostiku problému a obratit se z Zadosti o feSeni na spravnou stranu. PFi
ne zcela jasnych potizich to ovSem znamena prodlevu a tim i pozdéjSi vyfeSeni
problému, ackoli ma spole¢nost sjednané SLA s jasné danymi parametry. At jiZ je
chyba na strané poskytovatele sluzeb, internetu nebo pfimo na siti zakaznika, feSeni

se vzdy zbytecné prodluZuje o dobu nutnou k diagnostice vzniklého problému.
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Lokalita zakaznika Poskytovatel pripojeni Poskytovatel sluzeb

{bod A} (internet) {bod B}
. Xaas
: T e . WY
— — @
' S . %
Irfrastruktura : — . Infrastruktura
zakaznika ) - poskytovatale
< >. < > . € >
Odpovédnost . Odpovédnost . COdpovédnost
zakaznika poskytovatele pfipojeni poskytovatele sluzeb

Obrazek €. 1 — Pristup ke sluzbam skrze internet

3.3.2 Outsourcing

Podstatou této formy sluzby je vy&lenéni Cinnosti, které netvofi podstatu hlavniho
pfedmétu podnikani spoleCnosti a jeji prfevedeni na externiho poskytovatele.
V naSem pfipadé jde o preneseni Cinnosti z oblasti tykajici se IT infrastruktury,
zejména spravy HW a SW (Fanta, © 2004).

Prvni zminky o nasazeni outsourcingu lze nalézt jiz v Sedesatych letech,
avSak vétsiho rozSifeni se doCkal az v sedmdesatych a zejména pak v osmdesatych
letech dvacatého stoleti, a to zejména diky mezinarodnim koncerniim, jako napf.
GM, Xerox a Kodak. Vytésnéni IT ve spoleCnosti Kodak patfi z hlediska finan¢niho

objemu dodnes k nejvétSim kontraktum z oblasti outsourcingu.

DuUvodu, pro¢ se konkrétni spolecnost rozhodne vytésnit nékteré z aktivit
jakymi je pravé IT, muze byt mnoho, avSak nejCastéjsi duvody plynou z nasledujicich
péti oblasti:

e konkurenc¢ni divody
e vécné duvody

e organizacni dlvody
e finanéni divody

e smluvni davody
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Co tedy konkrétné mulze outsourcing firmé pfinést? V prvni fadé jsou to
pfinosy v provozné-ekonomické oblasti. V provozni oblasti s sebou pfinasi jasnou
transparentnost sluzby s lepSi kontrolou nakladud a jednodu$si predvidatelnost
s moznostmi optimalizace nakladl v dané oblasti. V investi¢ni oblasti jde zejména o
snizeni vydaji na jednorazové investice a minimalni naklady s udrzovanim IT

systému v aktualizovaném stavu.

V dalsi fadé jde o pfinos v oblasti lidskych zdroja. Ve spole¢nosti jejiz oborem
podnikani neni IT, neni mozné zaméstnavat tym IT expertld a zabezpedit jim
odpovidajici odborny rist. Vytésnénim tak odpada starost s naborem, udrzenim,
vzdélavani a zastupitelnosti jednotlivych zaméstnancl. Pfi pohledu z druhé strany
znamena kazdé nasazeni outsourcingu u zameéstnancul nejistotu plynouci ze strachu
ze ztraty zaméstnani. Nicméné ukazuje se, ze k uplné ztraté zaméstnani vétsSinou
nedojde, nebot jsou pracovnici ¢asto vytésnéni pravé do outsourcingové spolecnosti.
Zmeéni se jim zameéstnavatel, avSak pracovné setrvaji na stejném pracovisti jako pred
nasazenim outsourcingu s totoZznou naplni prace. Pfipadné se ve stavajici

spolecnosti pfesunou k plnéni kontrolnich €i jinych funkci (Carva, 2011).

3.3.3 Rizené sluzby

Paklize spolu s outsourcingem zacaly pronikat sluzby dodavatelll do infrastruktury
spole¢nosti, tak model Fizenych sluzeb jde jesté dal. Je zalozeny z velké Casti na
faktu, Ze dnes jiz postupné mizi rozdil mezi IT a telekomunikacnimi sluzbami. Jednim
z feSeni integrace jsou fizené sluzby, které integruji telekomunikacni sluzby,
infrastrukturni prvky, bezpecnostni feSeni, hardware, software a dalSi komponenty do
komplexni sluzby. Prvotni investice do fizenych sluzeb jsou nékolikanasobné nizsi,
nez pfi nakupu a implementaci on-premise feseni. Z podstaty takovéto sluzby je také
velmi snadné zakaznikovi nabidnout moZnost otestovani nabizeného FeSeni.
Nevyhodou pro zakaznika je skuteCnost, ze nevlastni infrastrukturu. Pfi zméné
poskytovatele sluzeb je tak nucen bud hledat poskytovatele s obdobnou nabidkou

infrastruktury a nebo tuto infrastrukturu zakoupit jako kapitalovy vyda;j.

Tyto sluzby také byvaji stale Castéji integrovany do rlznych platforem pro
spolupraci nebo jinych aplikaCnich ¢&i infrastrukturnich feSeni a byvaji nejCastéji
oznacovany jako ICT sluzby. Trend integrace telekomunikaéni a IT infrastruktury je

dnes velmi aktualni a kazdopadné ma dnes u telekomunikacnich operatord vy$Si
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prioritu, nez dlouhodobé proklamovana integrace mobilnich a fixnich sluzeb. Ukazuje
se totiz, Ze pro zakazniky je dodavka komplexnich sluzeb od jednoho poskytovatele
kliCova. Umoznuje mu totiz pokryt jednim SLA nejen prvky infrastruktury ¢i samotnou
IT sluzbu, ale rovnéz i konektivitu a tim padem i pfistup k objednanym sluzbam. Mezi
jednotlivymi sluzbami mizi pomyslna hranice a zakaznik tak muze Cerpat z vyhod,
které mu dodavka sluzeb z jednoho mista pfinasi. V ramci sluzby si mize zakaznik
zvolit, zdali prvky jeho infrastruktury ponecha u sebe v lokalité nebo je pfesune do
datového centra poskytovatele, Ci dokonce nahradi nékteré prvky cloudovym
feSenim. Bez ohledu na konkrétni umisténi infrastruktury bude FfeSeni pokryto
shodnym SLA a zakaznik tak mize bez obav zvolit pro néj cenoveé &i technologicky

nejefektivnéjsi variantu.

Na obrazku €. 2 je zobrazen typicky priklad toho, jak Ize prezentovat fizenou
sluzbu. Poskytovatel je zodpovédny za kompletni dodavku sluzbu az pfimo
k zakaznikovi. V pfipadé jakéhokoli problému s ¢erpanim sluzby ma zakaznik jediné
kontaktni misto, na které hlasi vznikly problém. Nemusi slozZité diagnostikovat, kde
problém vznikl a ani feSit dilema, kam problém hlasit. Po nahlaseni pozadavku Ci
problému na kontaktni misto poskytovatele zacina bézet smluvni SLA. Poskytovatel
je zavazan zapocit feSeni v ramci reakéni doby (nékdy téz Cas odezvy) a vyresit jej

v garantovaném Case feSeni.

Lokalita zakaznika Poskytovatel pripojeni Poskytovatel sluzeb
{bod A} (internet) {bod B}
Xaas
, T . W
e Internet . =
: — : =
Infrastruktura ' — . Infrastruktura
MSP | zdkaznika ' . poskytovatele
< >

Odpovédnost poskytovatele
fizenych sluZzeb (MSF)

Obrazek €. 2 — Pristup k fizenym sluzbam
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3.3.4 Cloudové sluzby

V soucCasnosti jedno z nejoblibenéjSich marketingovych spojeni v IT oblasti.
Zjednodusené jej lze vylozit jako sdileni hardwarovych a softwarovych prostfedkd
pomoci sité. NejsilnéjSi strankou sluzeb na bazi cloudu je jejich flexibilita. Odebirané
mnozstvi sluzby muze zakaznik zpravidla jednoduSe a velmi pruzné ménit, ¢emuz
odpovida i cena pravé vyuzivanych sluzeb. Plati se pouze za to, co v dané chuvili
realné potfebuje, nebo vyuziva. Z hlediska infrastruktury je flexibilita zejména o
moznosti dynamické alokace hardwarovych zdroji. V pfipadé potfeby si zakaznik
pozada o navySeni kapacity datového ulozisté, poctu nebo vykonu virtualnich
serverl. Tohoto navySeni kapacity mize vyuzit pfedevSim v pfipadé Spicek, jakymi
mohou byt nejen sezénni vykyvy, ale tfeba i zvySeny napor zakaznikli bé&hem
probihajici marketingové kampané. Bylo by zna¢né neefektivni, pokud by spolecnost
kvuli podobnym Spi¢kam nakupovala vlastni hardware. Zejména pro malé a stfedni
spolecnosti mize byt cloud velmi dobrou moznosti, nebot’ vlastnimi prostfedky by se
k takovéto urovni IT jen tézko dostaly. To se netyka jen infrastruktury, ale i moznosti
vyuziti znalosti a zkuSenosti expertl, ktefi cloudové sluzby spravuji. Zaméstnavat

vlastni drahé experty, aniz by byli naplno vyuziti, neni efektivni pro Zadnou ze stran.

Pokud se podivame na obrazek €. 3, tak vidime standardni on-premise feSeni,
které je bézné v menSich az stfednich spoleCnostech. Na spravu rozmanité a ¢asto i
slozité infrastruktury, navic sestavované béhem mnoha let z hardware rdznych
vyrobcu, je zpravidla jeden IT pracovnik nebo v lepSim pfipadé malé IT oddéleni.
Tato varianta vyZzaduje kromé bézné spravy infrastrukturniho hardware také celkové
zapojeni vSech systému. Zaroven je nutné pracovniky zakaznika zaijistit i odbornou
instalaci softwarovych komponent a pravidelnych aktualizaci €i bezpecénostnich

zaplat.
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Obrazek €. 3 — Rozdéleni odpovédnosti v on-premise rezimu

Jiz z podstaty samotné sluzby vyplyva, ze bezproblémovy jeji chod je oproti
dfive jmenovanym zavisly na internetu, respektive pfipojeni k siti. Je to mimo
zafizeni, kterym uzivatel pfistupuje k siti to jediné, ¢im se musi zabyvat. Pokud dojde
k vypadku pfipojeni a tim i sluzeb, tak poskytovatel sluzeb ani zakaznik tuto situaci
neovlivni. Na obrazku &. 4 je zobrazeno feSeni, kdy v lokalité zakaznika je
infrastruktura v maximalni mozné mife ziuzena pouze na pfistupové porty prepinace,
do kterych jsou pfipojena koncova zafizeni, jako napfiklad pocitace, telefony nebo
tiskarny. Pavodni infrastruktura v€etné aplikaci mize byt umisténa v datovém centru
poskytovatele, kde je zajiSténa nejen po fyzické strance (autentizace pfistupq,
klimatizace, protipozarni systémy, nepreruSitelné systémy napdjeni... atd.), ale téz
po strance bezpecCnosti ulozenych dat, ktera mohou byt zalohovana a archivovana
pomoci centralnich nastroji poskytovatele. AvSak vhodnéjSi cestou, nez hostovani
vlastnich infrastruktury a systému v datovém centru, je zvolit z nabidky cloudovych
sluzeb poskytovatele. Standardné Ize mezi nimi nalézt e-mailova feSeni, kancelarské
aplikace, datovy prostor, zalohovani, sluzby IP telefonie, kolaboracni nastroje a

mnoho dalSich aplikaci.
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Obrazek ¢. 4 — Rozdéleni odpovédnosti v cloudovém feseni

Vyhodou pro spolecCnosti, které maji vice lokalit Ci dislokovana pracovisté, je
pristup k aplikacim a datiim v podstaté odkudkoli, kde je k dispozici internetova
konektivita. Nejen aplikace a data, ale i veSkera infrastruktura je prostfednictvim
velmi rychlé, propustné a zalohované konektivité pfipojena k siti internet. Skrze tuto

konektivitu se celé spole€nosti nabizi Siroké portfolio sluzeb.

Na druhou stranu vSak nelze opomenout, Ze kromé zavislosti na pfipojeni
k internetu muze byt dalSim problémem mala moznost pfizpUsobit cloudové sluzby
pfimo na miru zakaznika. JelikoZz klienti sdileji v ramci infrastruktury stejny typ
serveru, aplikaci i databazi, musi byt poskytované sluzby zajistény pomoci urcité
standardizace. Uprava na miru zakaznika neni realizovatelna, nebot se jedna o
takzvanou homogenni infrastrukturu, kde zmény probihaji pouze na urovni
softwarové vrstvy. Diky tomuto feSeni se v3ak snizuji naklady poskytovatele na
udrzbu. Na druhé strané by se sluzba klientovi mohla citelné prodrazit, pokud by byl
nucen upravit své aplikace tak, aby byly v prostfedi cloudu provozovatelné. V téchto

pfipadech je nutné zvazit, zda neni levnéjsi a jednodussi zistat u on-premise feseni.

3.4 Hlavni vyhody fizenych sluzeb

V této kapitole budou zminény hlavni vyhody fizenych sluzeb. Pokud by se zeptal na
jejich nejvétsi vyhodu nékdo, kdo o fizenych sluzbach nikdy neslySel, tak by se dala
odpovéd shrnout do nasledujici jedné véty. Vyhodou fizenych sluzeb je komplexnost,

kde jsou zakaznikovi ekonomicky efektivni formou dodavany sluzby analyzy,
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financovani, planovani a realizace, pfiemz on sam se muze plné vénovat oboru

sveho podnikani.

3.4.1 Proaktivni monitoring

Standardné zakaznici nedisponuji systémem, ktery je jim schopen zajistit trvaly
dohled nad jejich infrastrukturou a vysilat jim v€asna varovani o potencialnich
problémech. Poskytovatel fizenych sluzeb disponuje monitorovacimi prostfedky
v ramci dohledového centra sitovych sluzeb (NOC), odkud dohlizi stav a funkénost
dodavanych sluzeb. Plati zde jednoduché pravidlo, ¢im dfive jsme na potencionalni

problém upozornéni, tim dfive ho Ize zacit feSit a uspésné vyresit.

3.4.2 Planovani rozpoctu

V pripadé dynamicky se rozvijejici se firmy je planovani nakupu technologie obtizné,
nebot je nutné pocCitat kromé urcité rezervy i s prvky redundance. Také je nutné
zahrnout naklady souvisejici se sluzbami servisniho zabezpeceni. S fizenymi
sluzbami je mozné planovat rozpocCet s velkou presnosti, jelikoZz soucasti pevné
mésicni ceny jsou kromé servisnich sluzeb i naklady souvisejici s upgrady. Béznym

standardem sluzby byvaji nulové pofizovaci naklady.

3.4.3 Flexibilita

Rizené sluzby jsou velmi flexibilni, zakaznik plati jen za to, co skuteéné pouZiva.
Tento systém umoznuje nejen rychly rust, ale i usporu nakladu, pokud se firma
rozhodne napfiklad uzavfit nékteré ze svych pobocek Ci se stahnout z nékterych
oblasti trhu. To vSe je mozné i diky centralizaci aplikaci a sluZzeb v ramci datovych

center poskytovatele.

3.4.4 Efektivita

Poskytoval Fizenych sluzeb ma k dispozici Sirokou Skalu nastroju pro dohled i spravu
feSeni, proto je schopen okamzité reagovat a napravovat vzniklé problémy. To vSe
bez vypadku poskytovanych sluzeb, které by ohrozili nejen koncové uzivatele, ale i
samotny provoz. V ramci planovanych servisnich oken je poskytovatel schopen
efektivné aplikovat opravy a aktualizace, aniz by tim narusil Cinnosti provadéné
zakaznikem béhem bézné pracovni doby. A kdyby pfeci jen doSlo k nenadalé situaci
(pozar, povoden, kradez) je poskytovatel schopen béhem velmi kratké doby zajistit
sluzby v jiné lokalité zakaznika a zarucit tak kontinualni poskytovani sluzeb bez

podstatného dopadu na chod firmy.
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3.4.5 Komplexni reporting

Umoziuje zjistit, kde jsou na siti slaba mista, respektive kde dochazi k nejvétSimu
zatizeni €i nejCastéjSim problémUim. Nasledné tak mizeme konkrétni problematickou
Cast infrastruktury posilit a zamezit tak vzniku problémovych situaci. Detailni
reporting je schopen monitorovat provoz az na uroven jednotlivych uzivatell a tim

v€as odhalit napfiklad pocitaC nakazeny virem.

3.4.6 Dostupnost pracovnik

At jiz ma firma interni IT pracovniky nebo si najima na spravu sité externi spole¢nost,
tak nelze zaruCit, ze bude tato sila vzdy dostupna pro feSeni kazdodennich Ci
nenadalych situaci. Diky bézné rutinni praci nejsou schopni tito pracovnici proaktivné
sledovat technologické prvky infrastruktury a Casto tak pouze eliminuji nastalé
problémy. V mensSich spoleCnostech ma Casto jeden Clovék na starosti kromé IT i
dalsi provozni zalezitosti. Nasazeni Fizenych sluzeb umoznuje preneseni
odpovédnosti za fungovani infrastruktury na poskytovatele a spolecnosti tak pIné

soustfedéni se na hlavni pfedmét podnikani.

3.4.7 Databaze znalosti

Jednou z kliCovych vyhod poskytovatele je Siroka Skala znalosti, kterymi v mnoha
oblastech disponuje. K témto znalostem maji pfistup nejen pracovnici poskytovatele,
ale na zakladé smlouvy k nim mohou mit pfistup i pracovnici zakaznika. VétSina
dobrych poskytovatell investuje do svych zaméstnancu, tak aby jejich certifikace pro

nabizené produkty €i sluzby byla vzdy aktualni a na vysoké urovni.

3.4.8 Bezpecénost

Bezpec€nost je dnes velmi aktualnim tématem a spoleCnym zajmem poskytovatele i
vybéru sluzeb a poskytované technologie. Standardné dnes poskytované sluzby
obsahuji firewall', antivirus, IPS? a dal$i bezpe&nosti prvky. Obsahuje i garance
nejnovéjSich aktualizaci a oprav, které zajisti, Ze technologie bude vzdy tak

bezpecna, jak je to jen mozné. V pripadé, kdy dojde k neoCekavanym situacim, jako

! sitové zafizeni zajistujici fizeni a zabezpedeni sitového provozu mezi sitémi s rtiznou Urovni

divéryhodnosti a zabezpedeni
2 systém monitorujici sitovy provoz, ktery pfi odhaleni podezfelé aktivity automaticky kona
preddefinované ukony (zaznam v logu, blokovani provozu, nahlaseni administratoriim)
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napfiklad povoden nebo poZar, je poskytovatel schopen ve velmi kratkém Case dodat

feSeni se stejnymi parametry.

3.5 Duvody pro nasazeni

V dnesdni dobé, jak bylo zminéno v uvodu, snad jiz neni firma nebo jednotlivec, ktery
by si neuvédomoval dlleZitost efektivniho vyuzivani veskerych zdroji potfebnych ke
zvysSovani vykonnosti a zisku. Nejde zde v prvni fadé o zdroje materialni, ale
predevsSim lidské. Aby si podnik udrzel svou konkurenceschopnost, musi rovnéz
nabizet bezvadny produkt. K tomu jisté pomuze i to, ze se podnik bude soustfedit
vyhradné na jeho hlavni obor podnikani a nebude se zatéZovat oblastmi, kterym
nerozumi a zatézuji jej. Je zapotfebi produkovat produkty s vyssi pfidanou hodnotou
a zaroven nizSimi naklady. Vyznamné se tady projevuje cena vstupl a s tim spojena

citlivost na jeji zmény, stejné jako cena vlastnich zdroju, IT nevyjimaje.

Jednim z klicovych pozadavkl firem je vybudovani spolehlivé a funkéni ICT
infrastruktury. Kromé toho se vétSinou nechce zatéZovat pfi jejim budovani
s problémy plynoucim pfi jejim pofizeni a zaroven propojeni s dalSimi technologiemi,
které v danou chvili provozuje nebo chysta provozovat. Nabizi se zde mozZnost
nékteré aktivity vytésnit mimo podnik a ziskat tim zdroje a energii pro realizaci
produktu v hlavnim oboru svého podnikani. Tyto aktivity Ize zajistit specializovanymi
dodavateli, ktefi dokazi nabidnout vySsSi kvalitu sluzeb pfi zachovani Ci dokonce

snizeni nakladu.

Koncepce fizenych sluzeb dokaze zakaznikovi uvolnit ruce a zvysit jeho
flexibilitu. Pokud se zaméfime na Fizené IT sluzby, tak Ize konkrétné mluvit
pFedevdim o maximalizaci vykonnosti jeho IT oddéleni. Rizené sluzby dokazi pFinést
razantni Uspory pfi implementaci nové infrastruktury a zakaznik tak mdze nejen

pruzné reagovat na zmeény na trhu, ale zaroven platit jen za skute¢né vyuzité sluzby.
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4 Odveétvi sitovych sluzeb

4.1 Popis odvétvi

Obecné Ize fici, ze mezi spoleCnosti z odvétvi sitovych sluzeb se fadi ty, které
zajistuji distribuci a prodej elektrické energie, plynu, vody, tepla a telekomunikaénich
sluzeb. Posledni ze jmenovanych je v8ak ponékud specifi¢téjSi oblasti, proto bude
dale vtextu porovnavana s tradi¢nimi komoditami (elektfina, plyn, voda) jesté
v dalSich souvislostech. Definice dale zahrnuje v SirSim pojeti i dalSi komunalni
sluzby jako je svoz odpadu nebo kanalizace, pfipadné distribuce dalSich médii.
Jedna se o oblasti, kde prubézné dochazi k vyznamnym zménam, které jsou dany
procesy liberalizace a privatizace téchto odvétvi. Klicovym faktorem tohoto odvétvi je

obsluha zakazniku.

Distribuce produktu je kontinualné realizovana infrastrukturou s pevné
instalovanymi distribuénimi sitémi. Znamena to tedy, Ze tyto spoleCnosti spravuji
rozsahlou infrastrukturu na velkém uzemi. Vybudovani takové infrastruktury je velmi
nakladné a historicky bylo vétSinou realizovano statem. Béhem 90. let minulého
stoleti doslo nejen v Ceské republice k rostoucimu investorskému z&jmu pravé
v odvétvi sitovych sluzeb, které mélo za nasledek rozhybani tohoto dfive pomérné

nezajimaveho trhu.

Spole€nym rysem odvétvi sitovych sluZzeb je dodavka sluzeb velkému
mnozstvi zakaznikd. Tito zakaznici jsou ¢asto maloodbératelé konzumujici pomérné
maly objem sluzeb. Poskytovatel tak musi zajistit co nejlevnéjSi automatizované
zpracovani velkych objemu dat, ktera obsahuji zejména Udaje o spotfebé dané
komodity. Chceme tedy soucasné minimalizovat naklady s obsluhou téchto
maloodbératelu, ale zaroven jim chceme nabidnout osobni a individualni pfistup. Tim
je dana specificka trzni pozice poskytovatell, na néz ma v tomto odvétvi rovnéz

znacny vliv stat a regulatofi.

Odvétvi sitovych sluzeb byva pomérné Casto, a to i v prostfedi Ceskych
spole¢nosti nazyvano segmentem ¢&i sektorem utilit, ktery je odvozen z anglického
terminu ,Utilities” nebo ,Public utility® (Wikipedia, © 2014).
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4.2 Unbundling

Zavedeni liberalizace se nevyhnulo ani historicky monopolnim trhiim komodit, jakymi
jsou elektricka energie a zemni plyn. Pfinesla s sebou trzni prostfedi, tlak na ceny
pro koncové zakazniky a zlepSovani kvality sluzeb. Unbundling v energetickém
prostiedi zajistuje rovné podminky pro vSechny subjekty energetického trhu a pfinasi

oddéleni nasledujicich Cinnosti:

vyroby,

- pFenosu (od vyrobnich zdroju do velkych rozvoden),

- distribuce (distribuce od rozvoden ke spotfebitelim),

- prodeje (nakup komodity na velkoobchodnim trhu a prodej koncovému

zakaznikovi).

V Evropé zacCala snaha o vybudovani jednotného liberalizovaného trhu
v 80. letech minulého stoleti, ktera vyustila ve vydani klicovych direktiv EU o
pravidlech vnitiniho trhu s elektrickou energii (smérnice Evropského parlamentu a
Rady 2003/54/ES ze dne 26. ¢ervna 2003) a zemnim plynem (smérnice Evropského
parlamentu a Rady 2003/55/ES ze dne 26. Cervna 2003), které nahradily puvodni
smérnice z roku 1996 respektive 1998. V CR byla liberalizace trhu zakotvena do
zakona v roce 2000, vydanim Energetického zakona ¢€.458/2000. Skutecné otevieni
trhu nastalo v roce 2006, kdy bylo umoznéno koncovym zakaznikim si vybrat svého
dodavatele elektrické energie. Unbundling na strané vyroby byl jiz zakotven do

legislativy CR v roce 1994.

Dnes patfi vtomto odvétvi mezi nejvétsi podniky v Ceské republice CEZ,
E.ON a RWE. Tyto podniky maji podobné vnitfni uspofadani, které je dano
podminkami unbundlingu. Jak je z obrazku €. 5 patrné, u vSech jmenovanych
podnikl jde o nékolik samostatnych organiza¢nich jednotek, které se navzajem
doplfiuji. Za vyrobu uvedu CEZ, E.ON Trend a RWE Gas. Za jednotku distribuce
CEZ Distribuce, E.ON Distribuce a RWE Distribuéni sluzby. Za obchod je to potom
CEZ Prodej, E.ON Energie a RWE Zakaznické sluzby. VSechny organizaéni jednotky
podniku jsou pod dohledem regulaénich organd, kupfikladu Energetického
regulaéniho Ufadu, Statni energetické inspekce ¢i Ministerstva primyslu a obchodu
CR.
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Regulace a koordinace

T ®T ®

Distribuce Obchod Odbératel

Servisni a podpurne sluzby
IT sluzby, odelty, sprava majetku, zakaznicka centra

Obrazek €. 5 — Organizacni jednotky trhu

Nejvétsi rozdily jsou zejména v usporadani podpulrnych a servisnich organizaci
(u CEZ napt. servisni organizace zajistujici ICT sluzby CEZ ICT Services, Telco Pro
Services... atd.). Tyto podplirné organizace byvaji také velmi Casto zajiStovany

formou outsourcingu.

4.3 Vyvoj segmentu

Odvétvi sitovych sluzeb proSlo za poslednich 20 let velmi zajimavym vyvojem. Tento
vyvoj velmi dobfe popisuje Clanek ,Inovace IS v utilitnim segmentu — navrhy a
scénare” (Zid a Malos, © 2008), ze kterého jsem pro tuto kapitolu erpal informace a

doplnil jsem jej o vlastni myslenky.

Na zaCatku vyvstala potfeba naprosté decentralizace a na konci je stav, kdy
odvétvi ma potfebu neustale expandovat a rozSifovat portfolio sluzeb. Soucasné
s tim pocitily spole€nosti nejen nutnost distribuce pfislusného média, ale i nutnost
provadét sou€asné i marketingovou a obchodni firemni politiku. Na tomto zakladé se
definuji pfislusné procesy a tim se napfiklad zviditelfiuji potfeby obsluznosti
zakazniku, respektive prislusnych segmentl zakaznikd, stavy technického vybaveni,
spole€nych mezifiremnich efektl, ale i nutnost nezbytného potencialu na strané

personalu a jeho vychovy.
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Vezméme vyvojové faze v energetice jako typicky pfiklad vyvoje v tomto
odvétvi. Pro charakteristiku vyvoje odvétvi si tento vyvoj rozdélime do 3 vyvojovych
etap. Prvni etapa je do konce 80. let 20. stoleti, druha od roku 1990 do roku 2002 a
tfeti od roku 2003 po soucasnost. Tyto etapy neznamenaji to, Zze se vSe buduje
znova a bez vztahu k minulosti, ale spiSe ukazat na to, jak se ménil duraz na

jednotlivé aspekty fizeni a jaka vaha byla v téchto spole¢nostech pfikladana ICT.

4.3.1 1. etapa vyvoje (pred rokem 1990)

a) Uroveri centralizace a decentralizace

V jedné centralizované organizaci jsou soustfedény veSkeré vyrobni zdroje,
rozvodné sité a dalsi sluzby. Na veskeré rozhodovani ma zasadni vliv centrum (v CR

CEZ). Silny centralni dispeéink. Jeden z nejsilnéjsich monopold.
b) Viiv statu

Z hlediska mezinarodniho propojeni a spoluprace byla orientace zejména na zemé
byvalého vychodniho bloku. Tuto orientaci, jakoZto i regulaci ur€ovalo ministerstvo,

potazmo stat.
c) Nastroje pro ovlivriovani odbéru

VyhlaSovani energetickych stupnu spolu s omezovanim spotfeby v urcitych hodinach
¢i obdobich. Spolu stim byly vymyS$lené scénafe pro kritické stavy. Existovaly
smlouvy s vybranymi velkoodbérateli, avSak hlavni slovo mélo stale energetické
centrum. Tito velkoodbératelé tak Casto méli zalozni feSeni pro pfipad vySe
uvedenych pfipadu, a to formou pomocnych zdroju elektrické energie. Nechtéli tak jiz
v té dobé byt zcela zavisli na centralni organizaci. Vzhledem k neexistenci internetu
nebylo mozno informovat odbératele elektronickou cestou pomoci napf. portald.
Dodavatel si uvédomoval dulezitost aspektu odbéru ve Spi€ce a mimo Spicku.

d) Nastroje uvnitf energetiky

Scénafe pro krizové stavy byly striktné dodrzovany, stejné tak jako i vyhlasené
regulacni stupné. Tim padem jiz vté dobé bylo pomérné dobfe zajisténo
predchazeni takovymto krizovym stavim. Dochazelo ke kombinaci tepelnych,
vodnich i jadernych zdroju dle ekonomické vyhodnosti a taktéz byla pro pfipad Spi¢ek

smluvné zajisténa energeticka vypomoc ze zahranici.
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e) Technologické zazemi

Vzhledem k dullezitosti a ,bohatstvi“ energetické oblasti mohly byt jiz vté dobé
nakoupeny pocitace IBM, a to v€etné fidicich pocitacid. Méfilo se a centralné
vyhodnocovalo na nékolika stovkach bodu v siti a tyto hodnoty byly k dispozici nejen

pro interni potfeby v energetice, ale rovnéz i velkoodbératelum.

4.3.2 2. etapa vyvoje (od 1990 do 2002)

a) Uroveri centralizace a decentralizace

V této etapé se jiz zaCina objevovat decentralizace, kdy se podniky zabyvajici se
vyrobou energie oddéluji od distribuénich a pfenosovych firem. Zacinaji se
osamostatiiovat, avSak stale vyuzivaji spole¢nych aktivit. Do znacné miry pusobi

privatizace odvétvi a zajem zahrani¢nich investort o jednotlivé podniky.
b) Viiv statu

Mezinarodni spoluprace se jiz nesoustfeduje jen na vychodni blok, ale jeji
rozSifovani jde vSemi sméry. Stat se hodné angazuje v regulaci cen a prosazuje Si
cenovou politiku, ktera spociva rovnéz v dotaCnich politikach pro vybrané druhy

vytapéni, kdy je dotovana ,Cista“ energie pro ozdravéni ovzdusi.
c) Nastroje pro ovlivriovani odbéru

Regulace je provadéna zejména pomoci cenovych nastroju, vyhlaSovani
energetickych stupfili se k omezeni spotieby jiz témeéF nepouziva. Velkoodbératelé
pouzivaji své vlastni nastroje a politiku tak, aby jejich spotfeba byla co
nejekonomictéjSi. Zaroven si uvédomuji svoji vyjednavaci pozici a diktuji si
podminky. RovnéZ maloodbératelé hojné vyuzivaji systémy HDO?® pro fizeni
spotieby, zejména pro vytapéni a ohfev vody. To ma za dusledek postupné
sblizovani dennich a no€nich tarifa. S postupnym rozvojem a dostupnosti internetu je

mozno spoustu informaci pro spotfebitele vystavit na webovych portalech.
d) Nastroje uvnitf energetiky

V ramci konkuren¢niho boje je snaha udrzet si stavajici velkoodbératele a vychazej

jim znacné vstfic. Kazdy hra€ na trhu ma svdj obchodni model i cenovou politiku.

3 zpusob dalkové regulace elektrické energie
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Vstupem do EU se smazavaji hranice pro dodavky energii i odbéry. S elektrickou

energii se za€ina obchodovat na burze.
e) Technologické zazemi

Dochazi k vytvareni velkych datovych skladu, ze kterych je mozno Cerpat detailni
informace o chovani zakaznikd. Tyto informace se stavaji cenné zejména pro
marketing uvedenych spoleCnosti, nebot maji znaCnou vypovidajici hodnotu o
chovani jednotlivych odbératell. U velkych zakazniki se zavadéji systémy pro
dalkové odecty a méreni dat. Kvali drahym technologiim pfenost dat neumozriuje

bézZné nasazeni pro stfedni a malé odbératele.

4.3.3 3. etapa vyvoje (od 2003 — dnes)

a) Uroveri centralizace a decentralizace

Spojovana s pojmem ,unbundling, zmifovanym v kapitole 4.2. Monopolni chovani
spoleCnosti je statem omezovano, dochazi ke sluCovani podnikl a vstupu

zahranicnich partneru.
b) Viiv statu

Diky tlaku statu se zvysSuje podil energie ziskané z obnovitelnych zdroja (Ministerstvo
primyslu a obchodu, © 2005). Rovnéz tak je zde tlak na spotfebu energii, a to
zejména kvali zlepSeni kvality zivotniho prostfedi jakozto i splnéni vybranych
doporuceni (Evropsky parlament a konsil © 2006). Méni se téz ukoly energetického

regulacniho Ufadu (sledovani pfimérenosti nakladl a zisku).
c) Nastroje pro ovliviiovani spotieby

Dominantnim nastrojem pro ovlivnéni spotfeby jsou ceny energii. Velci odbératelé jiz
umi fidit vlastni spotfeby energii a umi nachazet uspory. Rozmachu se dockavaji
poradenské firmy (mimo energetiku), které radi i stfednim odbératelim, jak
dosahnout uspory energii (Schneider Electric, © 2014). Vznikaji specializované
portaly, které nejen informuji, ale umozhuji i samoobsluzny vybér raznych
obchodnich modell spoluprace. Stranou zajmu jiZ nejsou ani mali odbératelé
(domacnosti), nebot’ i oni maji zdjem na uspofe energii. Na trhu se objevuji bali¢ky

sluzeb, které Casto svym obsahem pFekracuji hranice prosté dodavky energii.
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d) Nastroje uvniti energetiky

Casteéné dochazi k otevfeni konkurenéniho prostfedi mezi energetickymi
spoleénostmi. Ceské spoleénosti maji snahu prosadit se skrze akvizice i na
zahrani¢nich trzich. Nabidka sluzeb jednotlivych dodavatell se na prvni pohled

v mnohém neliSi, oCekava se nastup novych sluzeb.
e) Technologické zazemi

Rada technologickych inovaci se stala cenové dostupnou a jejich nasazenim tak
vznikaji nové moznosti fizeni spotfeby energii a tim i Uspor. Zde jsou uvedeny
néktere pfiklady (Johnson a Richmond, © 2014):

e vyhodnocovani zatizeni a sledovani provozu jednotlivych komponent a
predchazeni krizovym situacim (,smart grid“),

e dalkové ovladani inteligentnich méfidel,

¢ rychlé vyhodnoceni namérenych faktorl a adekvatni reakce,

e automaticka sprava komponent energetickych siti,

e komunikace servisnich pracovniki v terénu online s informacnimi systémy
spolecnosti,

e predavani a sdileni dat pfi propojeni informacnich systémi jednotlivych
spolecnosti,

e dolovani dat o uzivatelich z datovych sklad,

e koncept inteligentni domacnosti umoziujici nové moznosti fizeni spotfeby u

maloodbératelu (,smart home*).

4.4 Telekomunikaéni spoleénosti v odvétvi

Jak jsem jiz predeslal v uvodu této prace, tak telekomunikaéni spolecnosti spadaji
svou povahou sluzeb do odvétvi sitovych sluzeb. Je to zejména z toho dlvodu, ze
poskytovani fady datovych sluzeb je svou podstatou velmi podobné ostatnim
spole¢nostem v odvétvi. Pro¢ tedy tak Casto byvaji vnimany oddélené? Z hlediska
profilace ve vétSiné spolecnosti tvofi telekomunikacni spolecnosti viastni vertikalu.

Dle mého nazoru je to zejména diky tomu, ze v 90. letech minulého stoleti byl vyvoj

v wvewv s
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Nékteré spolecné vilastnosti odvétvi a telekomunikaci:

e trzni prostfedi (nejprve monopol, posléze konkurence),
e charakter sluzeb a jejich uctovani,

e naroCna infrastruktura distribu€nich siti.
Nékteré rozdily odvétvi oproti telekomunikacim:

e mensi tolerance k vypadkim nez u telekomunikaci,
e proti telekomunikacim je zde mensi potencial k rustu sluzeb,

e kladen vétsi diraz na autonomii méridel.

V telekomunikacich dochazelo v prabéhu uplynulych dvou desitek let k vyvoji
zajmu zakaznikl o sluzby sitové infrastruktury. Tradi¢ni sluzby pronajatych okruht
pro propojeni lokalit s vyhrazenym pfenosovym pasmem postupné nahradily sluzby
na bazi protokoll ATM? Frame Relay® a X.25° které s sebou pfinesly &asteéné
moznosti Fizeni provozu v siti a sdilené pasmo formou virtualnich okruhd. Tyto
protokoly byly nasledn& nahrazeny virtualnimi privatnimi sitémi (VPN’) na bazi
protokolu IP. Nad protokolem IP jiZ bylo mozné datové sluzby efektivné fidit, proto
vznika dalSi vyvojova etapa telekomunikaCnich sluzeb. Touto sluzbou rozumime
datovou sluzbu s Fizenymi koncovymi zafizenimi, obsahujici vzdalenou konfiguraci a
monitoring sluzby spojené s vySSi urovni provozni podpory. Rovnéz zahrnuje SLA,

reporty, proaktivni feSeni provoznich problém, pfipadné komplexni outsourcing sité.

Budovani a poskytovani sitové infrastruktury je investiéné nakladna cinnost,
proto je nutné neustale zvySovat pfidanou hodnotu formou fFidici zpUsobilosti a
aplika¢ni podpory v ramci sitové inteligence a snizovani nakladu sité. Trend v oblasti
telekomunikaénich spolec¢nosti mizeme vidét na obrazku €. 6 (Bruckner a Pajgrt,
© 2008).

* standard pro vysokorychlostni (a2 stovky Mbps) sitovou architekturu

® sitova technologie zaloZzena na pfepinani ramct

® sitova technologie zaloZena na piepinani ramctl (pfedchiidce Frame relay)

! prostfedek, kterym Ize propojit jednotliva zafizeni v siti pomoci vefejného internetu
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Obrazek ¢. 6 - Rist pfidané hodnoty v ramci vyvoje datovych sluzeb (zdroj: www.cssi.cz)

Aktualni vyvoj v odvétvi vSak pfinasi nové vyzvy v podobé novych pozadavku,
které jsou vazany na nové technologie. Z téchto pozadavkl je potfeba zminit
predevSim online komunikaci v realném €ase a navaznou tarifikaci zakaznika. To vSe
jsou pozadavky, které telekomunikacni spolecnosti feSily jiz pfed vice nez 10 lety.
Mdazeme ho brat jako inspiraci a vizi dalSiho rozvoje odvétvi. Nabizi se tedy tuto
analogii mezi obéma typy spole¢nosti vzit v uvahu a vyuzit moznosti Cerpat ze
zkuSenosti telekomunikacnich spoleCnosti a pfenést tak tyto zkuSenosti i do
ostatnich spoleCnosti z odvétvi. Mlzeme vyuzit pfilezitost k vyvarovani se

pripadnych chyb, které se s nasazenim novych inovativnich produktd ¢asto vyskytuiji.

4.5 Moznosti inovaci

Ve spoleCnostech z odvétvi sitovych sluzeb je stejné jako v jinych spoleCnostech
dulezitym faktorem obchodni potencial, ktery urCuje atraktivitu pro akcionare a
investory. O Uspéchu spole€nosti rozhoduje vyse trzeb, nakladl a zisku. Spole¢nosti
tedy tak mohou jit jednak cestou efektivni optimalizace nakladi a zarover hledat

vhodné moznosti zvySeni trzeb. Moznosti jak trzby navysit, se nabizi nékolik.
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Prvni moznosti je rozsifeni podnikani do novych regionu, které skyta mnoho
moznosti a pfilezitosti, ale zaroven také rizik. V rdznych regionech Ize narazit
pfedevSim na uskali riznorodosti lokalnich pravnich a ucetnich podminek, stejné

jako jazykovych bariér. Zapotiebi je téZ zvazeni stupné liberalizace trhu v dané zemi.

Druhou moznosti je rozSifeni aktivit spoleCnosti na vice licencovanych €innosti,
kdy napfiklad k vyrobé, €i distribuci za¢ne i obchodovat. Velkou vyzvou, kterou skyta
tato expanze, je rozdilnost vnitfnich procesu. Zatimco vyroba je zna¢né naro¢na na
investice do infrastruktury, tak prodej koncovym zakaznikim vyzaduje specifické

predpoklady pro zpracovani velkého poctu informaci a fizeni vztahl se zakazniky.

Dalsi moznou cestou k inovacim je rozSifeni o nove aktivity z odvétvi sitovych
sluzeb. Spolec¢nost tak mize k hlavni aktivité, kterou je napfiklad distribuce elektrické
energie, pfibrat dalSi sluzby. Témi muze byt kabelova televize, datové sluzby di
poskytovani internetoveho pfipojeni. MozZnosti expanze do dalSich aktivit v odvétvi je
velmi zajimava, zejména z pohledu synergickych efektl plynoucich z nasazeni
novych modernich technologii. Tyto technologie spadaji napfiklad do oblasti
mobilnich komunikaci, pomoci kterych Ize napfiklad zpfistupnit udaje o spotfebé Ci
urcité transakce pro koncové zakazniky. Stejné tak lze mobilni komunikaci vyuZzit i
pro servisni techniky, ktefi pak mohou mit on-line pfistup k servisnim informacim ze
svéfenych mist sité. Timto zplsobem Ize zkratit Cas nutny ke klasifikaci problému a

snizit tak naklady vedouci k vyfeSeni problému (IT Systems, © 2001-2014).

Zasadni moznosti inovaci pro ,tradiéni“ spole€nosti v odvétvi pfichazeji z oblasti
novych technologii a zejména z oblasti telekomunikaci. Pokud se tedy vratime
k analogii s telekomunikacnimi spole€¢nostmi (kapitola 4.4), tak mizeme urcit trendy,

ve kterych se Ize inspirovat a spatfit v nich nadéjny potencial rozvoje.

Za vSechny mohu zminit nasledujici:

e fizeni sluzeb a jejich automatické zpracovani,
e sledovani kvality sluzeb, garance SLA,

e online pfistup k datim pro koncové zakazniky,
e segmentace trhu, balicky sluzeb,

e nové produkty,

e individualnéjsi pristup.
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Vidime, Ze vétSina inovaci souvisi se sbérem velkého mnoZstvi zakaznickych
dat. Tato data musi umét spolecCnosti zpracovat, skladovat a efektivné vyhodnocovat
tak, aby byly tyto informace pouZitelné pro marketingové a obchodni ucely. Data
z méfeni jednotlivych distribuénich mist rovnéz pfedstavuji hodnotnou informacéni
podporu. Tato podpora je dulezita pro efektivni Fizeni kvality dodavek a identifikaci
rizikovych mist. Neméné podstatné je to, aby byl informacni systém spoleCnosti
pfipraven na praci stémito daty. Musi byt schopen automaticky Ci za pomoci
operacniho pracovnika reagovat na vzniklé situace dle pfedem danych pravidel a

filtrd, kupfikladu kde je mozné omezit vykon a ve které denni dobé.

Na zavér kapitoly o moznostech inovaci ve spole¢nostech z odvétvi mohu
zhodnotit v nékolika faktech. Skute€nost, Ze se jedna vétSinou o spolecnosti, které
jsou z regionalniho hlediska takfka monopolni s nizkou mirou konkurence, jim dava
témeér neohrozitelnou trzni pozici. Stat podporuje snizovani spotieby energetickych
zdroja, otevreni trhu i ochranu zakaznika. To jde ovSem proti ekonomickym zajmim
spole¢nosti, proto neni aktivita smérem k inovaénim feSenim nikterak vyrazna.
Alespon ne urcité tak, jak vyrazna by byla v konkurenénim prostfedi. Rovnéz nemaji
tyto spolecnosti pfiliSnou motivaci k investicim do rizikovych projektd a radéji se
soustfedi na svoji hlavni Cinnost, zajiSténi dodavky patficné komodity. Za tyto
rizikové projekty jsou tak pokladany i oblasti doplhkovych sluzeb, ackoli ty by
slibovaly ekonomickou navratnost investic. Poskytuji tak svym zakaznikim pouze
zakladni sluzbu bez jakékoli pfidané hodnoty. To je ovSem pohled ze strany
dodavatele, ktery muze byt opatrny v tom, do jakych technologii bude investovat. Ze
strany odbératele vSak vstupuji do hry dalSi aspekty, mezi kterymi dominuje snaha o
shizovani spotfeby energie a tim i snizeni plateb za poskytované sluzby. Vzhledem
k tomu, jakym zpUsobem na tom je toto odvétvi s konkurenénim prostfedim, tak je
jasné nasledujici. Pokud uz bude spotfebitel donucen odebirat sluzby od pfedem
uréenych dodavatell, tak si vybere spolecnost, ktera kromé pozadované komodity
poskytne i nejvétsi mnozstvi doplikovych sluzeb. A pokud mezi témito sluzbami
bude i efektivni méfeni a nasledné Fizeni spotfeby, tak je to pro néj jisté perspektivni
volba. | v souCasnosti zde plati totiz staré porfekadlo o tom, Zze nelze Fidit to, co

nemohu zméfit, pfipadné Ze jakékoli méfeni je lepSi nez zadné (Reh, © 2014).
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5 Metodika a doporuéeni pro vybér poskytovatele

V této kapitole se pokusim odpovédét na otazky, které organizace feSi pfi zvazovani
nasazeni fizenych sluZzeb. Nejde zde jen o porovnani ceny sluzeb oproti on-premise
feSeni, ale predevSim o zvazeni dalSich vyhod, nevyhod a rizik spojenych
s pfechodem k fizenym sluzbam. Principy zavadéni fizenych sluzeb jsou podobné
tém, které se pouzivaji pfi zavadéni outsourcingovych a cloudovych feseni, proto
jsem informace pro tuto kapitolu Cerpal z literatury Principy a modely Fizeni
podnikové informatiky (VofiSek, 2008) a Aplika¢ni sluzby IS/ICT formou ASP - Pro€ a
jak pronajimat informatické sluzby (VofiSek, 2004). Do znacné miry jsem vSak Cerpal
z vlastnich zku$enosti®. Cilem je doporudeni, jakym zpusobem ma organizace pfi

analyze postupovat.

V prvni fadé je dullezité, aby si organizace vyjasnila a popsala svou aktualni
situaci. VétsSinou se po interni analyze dobere jedné ze dvou situaci. Bud' s nastupem
novych funkci a aplikaci potfebuje vyfesit neoCekavané, ¢i doposud skryté problémy
nebo chce nahradit firemni infrastrukturu ¢i aplikace novéjSimi verzemi. V obou
pfipadech Casto sleduje to, aby feSeni bylo pokud mozno levnéjsi nez to stavajici. Ke
zjisténi, zdali firma dosahla zminovanych cill, je nutné pfedevsim definovat spravné

metriky.
Pfed pfechodem k fizenym sluzbam je nutné provést nasleduijici kroky:

e Uujasnéni zaméru, definice cill a metrik,
e analyza stavajici situace,

e definice pozadavku na nové feSeni,

e vybér vhodného modelu sluzeb,

e vybér poskytovatele,

e proces pfechodu k fizenym sluzbam.

® téméF dvacet let praxe na rlznych pozicich v oboru IT a vice nez desetileté praktické zkuSenosti
z oblasti outsourcingovych a fizenych sluzeb, a to jak na strané poskytovatele, tak i na strané
zakaznika
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5.1 Ujasnéni zaméru a cila

Potfeba nové sluzby je zpravidla motivovana urcCitym nedostatkem. Tyto nedostatky
mohou byt technického razu, jakymi jsou napfiklad funk&ni &i kapacitni omezeni.
Nebo finanéniho razu, kdy hlavnim motivatorem je sniZeni nakladu. Aby bylo mozno
vyhodnotit dosazené cile vCetné nakladl s tim souvisejicich, je nutné stanovit
metriky dosazeni cill. Ke stanoveni vyuzijeme cilova Cisla nebo stavy, pfi dosazeni
kterych je mizeme povazovat za splnéné. Vlastnosti vytyCenych cild by mély

spliiovat nasledujici parametry:

e dohodnuté — zainteresované osoby by mély souhlasit s vytyCenym cilem,
e méfitelné — stanovit kritéria, podle kterych Ize identifikovat spInéni cile,

o realistické — cil musi byt dosazitelny,

e Casové ohraniCené — do kdy chceme cile dosahnout,

¢ specifikované — definice cile, kterého chceme dosahnout.

K tomuto uc€elu slouzi napfiklad kliCové ukazatele vykonu (Key Performance
Indicators — KPI ukazatele), jejichz moznosti vyuziti se pokusim popsat

v nasledujicich kapitolach.

5.2 Rozdéleni metrik
Nez se zaméfim detailngji na KPI, tak musim pfipomenout, Ze se jedna jen o jeden

typ ukazatele vykonnosti. Soubor ukazatel se sklada z nasledujicich Ctyf:

e Kklicové indikatory vysledku (KRI — Key Result Indicators),
e indikatory vysledkd (RI — Result Indicators),
¢ indikatory vykonnosti (Pl — Performance Indicators),

e kli¢ové indikatory vykonnosti (KPI — Key Performance Indicators).

Tyto ukazatele maji vrstevnatou hierarchii, kdy KRI pFedstavuje v této
hierarchii jakysi obal. Ukazuji nam, jak z pohledu kritickych faktort uspéchu jsme si
v dané oblasti vedli. RI nam jako ukazatele vysledk( objasfiuji, co jsme udélali,
zatimco PI jako vykonnostni ukazatele nam fikaji, co mame délat. KPI ukazatele nam

pak fikaji, co musime zménit ¢i udélat, aby se zvySila vykonnost.

Velmi péknym pfikladem pro objasnéni jednotlivych ukazatell je ekonomicky

pohled na provoz automobilu. Jako KRI si mizeme predstavit rychlost, pfi urCitém
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zafazeném pievodovém stupni a otackach motoru jako Pl. Vykonnost pro ukazatel
KPI vSak bude spotieba paliva. Obecné doporuceni pro definovani jednotlivych

ukazatelu je 10:80:10 (KRI, RI+PI, KPI), coz pfedstavuje i absolutni pocet ukazateld.

5.3 Key Performance Indicators

Z dfive uvedenych &tyf ukazatell jsou nejCastéji zmifiovany KPI. Jedna se zpravidla
o nefinan¢ni ukazatele pouzivané k méfeni vykonnosti v kliCovych oblastech a ke
kvantifikovani podnikovych cili. Neslouzi pouze k popisu minulého ¢i sou¢asného
stavu, ale dobfe definované KPI ukazatele by mély byt hnacim motorem a
motivatorem k neustalému zlepSovani. Mohou byt také velmi dobfe pouzity k fizeni
vztahu s poskytovatelem sluzeb ¢i k hodnoceni dalSich dodavatell. KPI by nemély
byt brany jako ukazatele popisujici stav, ale jako nastroj umoznujici tento stav

Zlepsit.

Charakteristické vlastnosti, které by mély KPI splfiovat jsou nasleduijici:
¢ nefinan€ni metriky — nejsou vyjadieny v zadné méne,
e méfeny Casto — denné ¢i kazdou hodinu,
¢ jsou sledovany top managementem spolecnosti,
e vSeobecné znamy — vSichni ji rozumi a znaji napravna opatfeni,
e zavadéji odpovédnost — tymova i individualni odpovédnost,
e maiji vyznamny dopad — ovliviiuji klicové identifikatory uspéchu,

e maji pozitivni dopad — pozitivné ovliviuji ostatni vykonnostni metriky.

vigwvaiv s

YV vV

méfena, tak muzZzeme ocCekavat i zménu jejich chovani. Av8ak pfi nevhodném
nastaveni ukazatell nemusi byt tato zména vzdy k lepSimu, ale mize naopak vést
ke zhorSeni fungovani, jak uvedu na nasledujicim pfikladu. Pokud budou lidé z IT
oddéleni méfeni podle toho, kolik zavedou za hodinu novych uzivateld nebo
nainstaluji pocitacl, tak to povede ke snaze tyto €innosti co nejvice urychlit. Bohuzel
to bude na ukor kvality, kdy budou napfiklad pfeklepy v udajich zavadénych uzivatelt
nebo opomenuti dilezitych aplikaci pfi instalaci pocitace. Takze se sice zkrati Cas
nutny k provedeni ukonu, avSak vzrostou naklady na dodatecné opravy spolu s vyssi

nespokojenosti koncovych uzivateld nebo dokonce odlivu zakaznikd. Je proto
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potfeba zaméstnancim prezentovat ucely méfeni komplexnégji, aby chapali i dalSi
souvislosti spojené napfiklad se zvySenou zmetkovitosti. DalSim pFikladem muize byt
vyuziti KPl ukazateld pfi hodnoceni zaméstnancl, kdy ma kazdy zaméstnanec
nastaveny jejich prostfednictvim své osobni cile a ty jsou provazany s KPI jeho
nadfizeného. Dochazi pak k tomu, Zze kazdé strategické rozhodnuti na nejvyssSi
urovni se promita do nastaveni osobnich cill zaméstnance. PInéni KPI ukazateld je
prubézné vyhodnocovano a zpravidla Ctvrtletné jsou vysledky konfrontovany se
zaméstnancem v ramci hodnoticiho pohovoru. Podobnych pfikladd by se jisté dalo
najit mnoho, a proto je potfeba vénovat zvySenou pozornost tomu, co a jakym

zplsobem je méfeno.
PFi definovani KPI je vhodné drzet se nasledujicich kroku:

1) stanoveni cile, kterého chceme dosahnout,
2) vybér vhodnych ukazatell popisujicich aktivity kritické pro splnéni cile,

3) urceni vlastnika KPI.

Pokud mame definovany vhodny cil, tak navrhneme ukazatele, které budou
podporovat dosazeni daného cile. Pro stanoveni téchto ukazatell je nutné
identifikovat potfebna vstupni data. V této fazi je vhodna zainteresovanost budoucich
uzivatel reportd, nebot zejména oni musi rozhodnout, které ukazatele jsou dulezité
a které nikoliv. Zaroven tato zainteresovanost pomuze s pochopenim KPI ukazatell
mezi ostatnimi zaméstnanci. Dulezita je presna definice ukazatell v€etné toho, jak
se bude dany ukazatel pocCitat. Vyhneme se tak tomu, Ze kazdy zaméstnanec bude
ukazatel chapat odliSné. Poslednim krokem pfi definovani KPI ukazatel( je ureni
jeho vlastnika. V praxi to znamena, ze mame konkrétni osobu, ktera je za plnéni
kritéria zodpovédna. Zaroven ma také pravomoc k ovlivnéni vykonu v dané oblasti.
K tomu, aby byl odpovédny pracovnik schopen sledovat a ovlivnit pInéni, je zapotfebi
stanovit odpovidajici frekvenci vypracovavani daného kritéria. Pro vySSi
management bude pravdépodobné dostadujici, pokud dostane informace o jakosti
vyrobkl souhrnné jednou za mésic, avSak na operativni urovni je zapotfebi tuto
informaci dostavat s vySSi frekvenci, kupfikladu jednou denné ¢&i po kazdé sméné.

v v

aby se kazdodenni operace odrazely v mési¢nich a Ctvrtletnich reportech.
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PFikladem ukazateld KPI mohou byt napfiklad:

e spokojenosti zakaznikl ¢i zaméstnancu,
e podil nakladd na telekomunikacni sluzby,
e jakost vyrobku,

e mnozstvi kontrakt( a dodatkd,

e vCasnost dodavek,

e obratka a stav zasob,

e frekvence reportl o Urovni sluzeb.

Z hlediska vrcholového managementu spole¢nosti budou jisté zajimavéjsSi
souhrnna KPI, ktera sleduji formu z hlediska celku. Pro operativni fizeni je vSak
nezbytné navrhnout detailni KPI pro jednotlivé procesy, jez jsou poté soucasti
souhrnnych KPI. Na obrazku &. 7 je uveden priklad, kdy chceme zjistovat slaba ¢i
kritickd mista v procesu dodavek vyrobku zakaznikovi. V kazdé casti procesu je

mozno sledovat KPI individualné.

Pfijem objednavky
CJY‘D-‘ KP| - Doba vyiizeni objednaviy
Zpracovani objednavky

c#;q KPI - Doba od pfijeti objedndvky po zadani do viroby

::Jv‘:;-‘ KPI - Doba nutnd na vinobu
Expedice

c:#}‘ KPI - Doba od pfijetl objedndvky po odeslani zakaznikovi

Doruéeni

Obrazek €. 7 — Sledovani kritickych mist procesu pomoci KPI

V podobé KPI ukazatelll se dostava spolecnosti do rukou nastroj, kterym je
mozné na zakladé vyhodnoceni rozhodnout nejen presnéji, ale i rychleji. ACkoli to tak
na prvni pohled maze vypadat, tak nasazenim méreni KPI nejde nahradit standardni

finanéni analyza, ale pomoci ukazateld KPI muize byt tato analyza jednodussi.
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Vysledky KPI mohou byt prezentovany nejen vybranym skupinam zaméstnancu jako
silny motivacni nastroj, ale i tfetim stranam. Ukazatele vyjadfené v nefinancnich
jednotkach jsou vérohodnéjsSi a zaroven i lepSi pro srovnavani zakladnich

charakteristik procesu.

5.4 Analyza stavajici situace

Analyza soucasného stavu je prvni véci, kterou musi firma udélat, pokud uvazuje o
nasazeni jakychkoli novych sluzeb. Az na zakladé této analyzy se muze odpovédné
rozhodnout, zdali jsou pro ni fizené sluzby vhodné a budou mit patfiCny pfinos.
Pokud se rozhodne rozdélit stavajici stav do nékolika celkl, z nichz ¢ast chce Fesit
formou externich sluzeb a €ast si chce ponechat ve vilastni rezii. V této fazi nemusi jit
nutné o finan¢ni hledisko, nékteré oblasti mohou byt pro firmu strategicky natolik
dulezité, Zze se rozhodne zabezpecCovat si ji i nadale vlastnimi silami. Z vlastni
zkuSenosti musim konstatovat, Zze tato analyza je dilezity krok a implementace
novych technologii za kazdou cenu se nemusi vyplatit. Oblasti, které je vhodné

zahrnout do analyzy:

e stavajici naklady a sou¢asna ekonomicka situace,
e geograficka pusobnost a velikost organizace,

e ZzAavislost a preference vlastni IT infrastruktury,

e vykonnost a spolehlivost vlastniho hardware,

e znalosti interniho IT oddéleni,

e moznosti integrace systému spolecnosti.

Rozhodné se nevyplati podcenit analyzu stavajicich nakladd, a to jak
kapitalovych, tak i provoznich. Bez analyzy nakladid nebude schopna spolecnost

nikdy fFici, kolik pfechodem k fizenym sluzbam uSetfila.

5.5 Definice pozadavkl na nové reSeni

Na zakladé analyzy dojde ke stanoveni pozadavku na novy systém. Jednim

AT & <4

stranka. Proto je vhodné detailné sestavit rozpoCet pro nové feSeni vCetné
souvisejicich nakladd. Pro kalkulace téchto rozpoclti je zejména =z ddavodu

jednoduchosti vhodné pouzit metody TCO a ROI umozhujici srozumitelné a jasné
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pfifazeni nakladl na vlastnictvi a provoz infrastruktury. Tyto metody budou podrobné

popsany v nasledujicich kapitolach.
DalSimi poZadavky z nefinanéni oblasti mohou byt napfiklad:

e dostupnost a parametry SLA,

o flexibilita a moznosti pfizplsobeni,

e moznosti integrace se stavajicimi systemy,

e pozadovana a dostupna konektivita k datové siti,
e celkovy vykon feSeni,

e spolehlivost pfenosu,

e bezpecnost dat.

5.6 Vybér vhodného modelu nasazeni

Rizené sluzby nabizi pomé&rné velkou variabilitu co do rozsahu sluzby. Zakaznik
muze objednat od konektivity pfes sitovou infrastrukturu az po dodavku a spravu
koncovych stanic €i tiskaren. Tento rozsah je potfeba zvolit uvazlivé, zejména
z hlediska vlastnich moznosti spravy. Svou roli zde sehrava i kvalita a stafi
stavajicich prvkd infrastruktury. Pro zachovani vlastnich komponent infrastruktury

v€etné jejich spravy hovofi napfiklad:

e nové pofizena infrastruktura,

o specifické a unikatni prostfedi,

e kritické aplikace €i prvky infrastruktury,

e dostatek finanénich prostfedku k investicim,

e pobocka velké nadnarodni firmy se striktnimi pozadavky na IT.
Pro nasazeni fizenych sluzeb naopak hovofi:

e potfeba vysoké dostupnosti a SLA,

e nedostatek finan¢nich a lidskych IT zdroja,

e docCasné zfizovana spole¢nost €i pobocka,

e dynamicky se ménici poCet zaméstnancu,

e potfeba transparentniho sledovani nakladd na sluzby,

e nutnost flexibilniho odbéru sluzeb.
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5.7 Vybér poskytovatele sluzeb

Pripravé a organizaci vybéroveho fizeni na fizené sluzby je nutno vénovat patficnou
pozornost. Sluzby jsou sice ze své podstaty velmi flexibilni, ale nezahrnuti kliCovych
podminek do poptavky mize znamenat velké komplikace pfi procesu implementace.
Zasadnim dokumentem pro ujasnéni poptavky je detailni soupis funkcionalit, na
kterém se musi kromé IT specialistd podilet i management spoleCnosti. Nekvalitné
provedeny seznam pozadovanych funkcionalit je ddvodem toho, Ze dostaneme
neuplnou a nekvalitni nabidku, protoZze poskytovatel nebude védét, co ma presné

nabidnout.

Pfi vyhodnocovani nabidek se doporuCuje se davat pfednost kvalité pred
k nespokojenosti a vyznamnym ztratam. V zavislosti na objemu, skladbé a dulezitosti
sluzeb se doporucuje zapojeni Sirokého spektra pracovniki k vyhodnoceni nabidek a
zaroven navstéva referenCnich instalaci nebo dohledového centra. Pro praxi
ovéfeného poskytovatele by mélo byt samozfejmosti tyto navstévy zprostfedkovat.
Ze své praxe mohu potvrdit, Ze navstéva potencionalniho zakaznika s prezentaci
dohledového pracovisté &i skladu servisnich dilu, dokaze byt spolu s popisem
aplikace procesl v pfipadé problému velmi prfesvédCivym argumentem pfi vybéru

poskytovatele.
NizZe uvedu body, které je vhodné vzdy zvaZzit a vybirat dle nich poskytovatele:

e zverfejiuje zpétné kvalitu poskytovanych sluzeb,

e pouziva standardni a ne pouze proprietarni technologie,

e nabizi smlouvy o mi€enlivosti (NDA) a urovni sluzeb (SLA),
e je drzitel certifikace ISO 9001 a 27001,

e ma zakazniky ve stejném odvétvi, jako je to naSe.

Pfed samotnym pfechodem k fizenym sluzbam je dobré zvaZzit i vSechny
okolnosti, které pfichazeji v uvahu pfi ukonCeni kontraktu. Jedna se nejen o
vypovédni |haty, ale téz slozitost pfechodu k jinému poskytovateli ¢i dokonce zpét
k on-premise varianté. Zajimavou alternativou je moznost odkoupeni poskytované

infrastruktury po urcité dobé trvani kontraktu. Pokud bude soucasti poskytovanych
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sluzeb i ukladani dat, tak je dobré vyspecifikovat, jakym zpusobem budou data

pfedana v pfipadé ukonceni kontraktu.

Poslednim doporu¢enim je vhodné zvoleny c¢asovy rozsah prabéhu
vybéroveho fizeni. Jisté je nebezpecné vybér poskytovatele uspéchat, ale zaroven
neni ucCelné prubéh zbyte€né natahovat. Kazdopadné by mély mit obé

zainteresované strany z vybéru a uzavieni kontraktu pocit oboustranné vyhry.

5.8 Proces prechodu k Fizenym sluzbam

Paklize jsme vybrali poskytovatele s nejlepsi nabidkou, detailné procCetli a akceptovali
smluvni podminky, je mozné pfikrocCit k realizaci. Tento proces by mél byt dopfedu
detailné pfipraven a naplanovan tak, aby byl velice rychle realizovatelny a neovlivnil
samotné fungovani firmy. Pfechod k fizenym sluzbam je zpravidla koncipovan jako
standardni projekt a je tak zastfeSen ze strany poskytovatele odpovédnym vedoucim
projektu, ktery ma zkuSenosti a dokaze na tento proces alokovat dostatecné
kvalifikované zdroje. Nicméné kompetentni osoby je nutné vyjasnit na obou stranach,
a to jesté pred zapocetim vlastni implementace nebo migrace. Tato Cast je ze vSech
zmifiovanych tou nejkritictéjSi. Je zadouci, aby transformace na Fizené sluzby
probéhla v co nejkratSi dobé, a to proto, aby co nejméné omezila Cinnosti ve

spolecnosti.
Samotny pfechod je mozné shrnout do nasledujicich bodu:

e 2zvoleni vhodné migracni strategie,

e vyjasnéni kompetenci zainteresovanych osob,

¢ instalace nové infrastruktury,

e zavedeni do dohledovych nastroju poskytovatele,
e testovani a prevzeti,

e proskoleni zakaznika.

Paklize mél doposud zakaznik veSkeré IT sluzby zajiStovany vlastnimi silami,
bude transformace na sluzby znamenat velké zmény. Casto se setkavam i s tim, Ze
zakaznik pozaduje jiz pfi pfechodu vypracovany i plan fizeného ukonceni smlouvy Ci
pfechodu k jinému poskytovateli, tzv. exit strategii. NiZze uvedu dvé nejzasadnéjsi

logické oblasti, kterych se zmény v pribéhu realizacni faze dotknou.
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5.8.1 Technologicka ¢ast

nezbytnych funkénich soucasti sluzby analyzou ze strany poskytovatele. BEéhem ni
se mohou rozsSifit poskytované sluzby o detaily, které nebyly znamy pfi vybérovém
fizeni. BEhem implementace probiha nahrazeni pUvodnich technologii novymi a
jejich pfidavani do dohledovych systému( poskytovatele. V ojedinélych pfipadech se
podobné jako pfi zavadéni outsourcingu provadi prevzeti stavajicich prvku

infrastruktury a technologického vybaveni do spravy poskytovatele.

5.8.2 Lidské zdroje

Dulezitou, ale v praxi Casto podceriovanou oblasti, je komunikace pfechodu na
fizené sluzby. JelikoZz dochazi k podstatnym zménam, je nutné tyto zmény spravné a
v€as komunikovat uvnitf spoleCnosti, a proto je vhodné zapojit i personalni oddéleni.
Pro ¢ast zaméstnancu, zejména téch z IT oddéleni, dojde k podstatné zméné v jejich
pracovnim procesu. Zejména jim je vhodné komunikovat tuto transformaci takovym
zpusobem, aby na této zméné nevidéli nic negativniho, ale zminit zejména benefity
plynouci pro né a celou spole¢nost. Neméné dulezitou skupinou pro spravnou
komunikaci je management spolecnosti. Jejich pochopeni a podpora rozhodujicim
aspektem pro bezproblémovy chod sluzeb, ackoli ekonomicky aspekt jim byl jiz

dostate¢né prezentovan a komunikovan jiz v ramci nabidky.

5.9 Metody vypoctl navratnosti IT investic

Pro vypocCet navratnosti investic se pouzivaji specializované metody, nejinak je tomu
u oblasti ICT. Pro hodnoceni finan¢ni vyhodnosti jednotlivych variant lze zjiz
zminovanych duvodu (kapitola 5.5) doporucit pouziti metody Total Cost of Ownership
(TCO), ¢€i Return on Investment (ROI). Vhodné je pouzit tyto metody pro porovnani

stavajici situace, provedené na zakladé analyzy vici varianté nového feSeni.

5.9.1 Total Cost of Ownership (TCO)

Pomoci metody Total Cost of Ownership lze urcit, jaké jsou celkové naklady
vlastnictvi urcitého aktiva. Vznik metody a jeji pouzivani dle poslednich poznatki
saha az k zaCatku 20. stoleti. O popularizaci TCO v ramci informacnich technologii
se zaslouzila spole¢nost Gartner, ktera jej pouziva v ramci svych analyz. Princip této

metody je pomérné jednoduchy a spociva ve vypoctu celkovych nakladl pojicich se
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s vlastnictvim urcitého aktiva. Vstupy tohoto vypoctu jsou u kazdého podniku jing,

nicméné stejné jako u mnohych dalSich pfistupu firmy danou metodu nezvefejiuiji.

Analyza TCO zahrnuje jak naklady pofizeni, tak naklady zavadéni a
nasledného fungovani. Nékteré zdroje rozliSuji tyto naklady na akvizi¢ni, kontrolni, a
operativni (David, Schuff a Louis, 2002). Jiné je rozdéluji na naklady personalni a
infrastrukturni, které poté déli na zavadéci a prubézné (SIIA, © 2004-2014). Oba
zminéné pristupy se vhodné doplfiuji a dokladuji také, ze zplsob ¢lenéni nakladl

neni prekazkou pouziti TCO.

Z pohledu analyzy fizenych sluzeb je vhodné naklady rozclenit na tfi skupiny:
pofizeni a zavadéni, operativni, a udrzby. VySe uvedené zdroje vyuZziji pro nastinéni

mozného obsahu TCO analyzy:
Naklady porizeni a zavadéni (NPZ)

Hardware a software, centralizace a standardizace, zabezpecleni, registracni

poplatky, design, testovani, konfigurace API, spusténi, propagace, integrace.
Operativni naklady (OP)

Vyuzivani informacniho systému (licence, poplatky za sluzby, atd.), Skoleni, podpora,
spotfeba elektfiny, naklady vyuzivani firemnich aktiv pro soukromé ucely

zameéstnanci, helpdesk, administrace uzivatelskych uctu.
Naklady udrzovani (NU)

Instalace, upgrady, evaluace, odstavky hardware, audit systému, zajisténi a
sledovani bezpecnosti, udrzba, zvySovani kapacity, zlepSovani, administrace,
reporting, testovani, analyzy a monitoring sluzeb, feSeni problémud, komunikace s

poskytovatelem.

Vlastni vypocet TCO se provede dosazenim do vzorce:
TCO =NPZ + OP + NU

Interpretace vysledkl ziskanych pomoci TCO je jiz snadna. Nejlepsi varianta z

v v,

49



Z hlediska vyuziti TCO je vhodné si polozit otazku, na jak dlouho do budoucna
bude podnik naklady vlastnictvi ur€ovat. Jako vhodné se jevi stanovit si o¢ekavanou
dobu Zivotnosti srovnavané technologie, a na tuto dobu pak upravit hodnoty, které do
TCO bude podnik vkladat. Vhodné je téZ vypracovani nékolika variant Zivotnosti a
tyto pak vzajemné srovnavat v ramci jednotlivych moznosti ziskani zdroji. Neni bez
zajimavosti, Ze dle nékterych studii Gartner se vice jak 80% celkovych nakladd na IT
se objevi po nakupu zafizeni, pficemz s vice nez polovinou téchto nakladu rozpocet

IT vibec nepocita.

5.9.2 Return on Investment (ROI)

Finan¢ni ukazatel ROI je pomér souhrnného Cistého pfinosu k souhrnnym Cistym
nakladiim. Z toho vyplyva, ze pokud je hodnota ROI vy$si nez 100%, tak se vloZzena
investice ve vyhodnocovaném obdobi vice nez vraci. Jako pomérova veliina muze
ROI slouzit nejen k porovnani jedné uvazované investice se stavajicim stavem, ale i
vy8Sim ROI. ROl jako kritérium ma bohuzel tu nevyhodu, Ze nebere v uvahu vSechny

penézni pFijmy, vliv asu a rozlozeni zisku v Case. Za vysledny efekt se bere zisk.

Pfi vypoCtu ROl budeme srovnavat mezi sebou spravu IT infrastruktury
pomoci vlastnich zdroju se spravou pomoci outsourcingovych sluzeb. Pouzijme

definice navratnosti investice v procentech jako zlomek:
ROI = (NQB / NC) x 100%

NQB je Cisty mé&fitelny pfinos - pfimé uspory, zisk nebo nepfimé naklady na
¢innosti, které by jinak musely byt provadény. Uspofit mizeme naklady na externi
zajisténi sluzby i interni naklady, jestlize pracovnici, do ted pIné vytizeni €innosti
v internim IT, se mohou vénovat jinym ukolim, coz je pravé tento pfipad. NQB lze
stanovit zpétné ¢&i odhadnout na nékolik let dopfedu, avSak vyZaduje velkou
zkusenost pfi definovani méfitelnych pfinost. NC jsou Cisté naklady — ¢astka, kterou
musi zakaznik vynaloZit na pouziti nového FeSeni, vtomto pfipadé smlouvy

s poskytovatelem Fizenych sluzeb (Petfivalsky, [2007]).
Interpretace vysledku v tomto pfipadé taktéz neni pfilis obtizna:

e ROI >0, investice je ziskova
e ROI <0, investice je ztratova
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Napfiklad vysledek ROl = 0,3 Ize interpretovat jako ziskovou investici se
zhodnocenim ftficeti procent. Naopak napfiklad ROl = -0,05 indikuje investici

ztratovou, kde ztrata se rovna péti procentim pUlvodni investice.

V pfipadé fizenych sluzeb je v ramci investice uCelné zahrnout i dalSi naklady.
Mimo pfimou cenu nakupu licenci a zavadéni by se dalo uvazovat i o dosazeni
hodnoty TCO jako vstupni investice. VypocCet dle metody ROI je pro dany ucel
momentalniho vypocltu navratnosti za €asovy usek velice efektivni, obsahuje vSak
néktera negativa. Hlavnim omezenim je, Zze nam nic nefika o vyvoji této navratnosti v
Sase. Casového zobrazeni Ize dosahnout jeding tak, Ze je vypogitat ROl pro vice
riznych Casovych usekl. U vétSich spoleCnosti pak vyvstava problém, Zze casto
nejsou schopny urcit, jaké jsou vynosy v konkrétni ¢asti podniku. Neda se ocekavat,
ze by byl takovy podnik schopen stanovit pfesny udaj (Deloitte Consulting, © 2014).
Predpokladem vyuziti tohoto vzorce je tedy pecliva analyza vynosu spolecnosti, a

procesu, zdrojl, a sluzeb, které na téchto vynosech maiji podil.
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6 Aktualni situace v oblasti fizenych sluzeb v CR

Poskytovatele fizenych sluzeb pro oblast sitové infrastruktury Ize v Ceské republice
hledat v nékolika odvétvich. Prvnim z nich je zde v praci nejvice zminované odvétvi
sitovych sluzeb, kterym vévodi telekomunikaCni operatofi. Ti té€zi primarné ze
skuteCnosti, ze dokonale znaji trh a dokazi nabidnout fizené sluzby svym stavajicim
zakaznikim. Neméné dulezitym hracem jsou systémovi integratofi, jejichz nejsilngjsi
strankou jsou technické znalosti a tymy expert. Dal§im a dnes trochu opomijenym
hracem jsou distributofi, ktefi nemaiji zdaleka takové tymy expertl jako prfedchazejici
dva hraci, ale zato maji nejsilnéjSi vazby na vyrobce zafizeni. Kromé toho maji téz
Siroké spektrum zakaznikd, od takfka domacich uzivateld az po ty velké zfad

nejvétSich podnikd.

Detailnéji se zaméfim pouze na odvétvi sitovych sluzeb a zejména jeji ¢ast
telekomunikaci, kdy nize uvadim typy sluzeb, které jednotlivi poskytovatelé nabizi.
Zdaleka se nejedna o uplny vycet, nebot tyto sluzby se u poskytovatell ¢asto méni,

kdy jsou na trh uvadény nové a nékteré starsi jiz nebyvaji prezentovany.

6.1 Telefénica Czech Republic, a.s.

Nabidka fizenych sluzeb od tohoto poskytovatele je velmi Siroka a rozmanita. Od
sluzeb Fizeného hostovani server(, pfes fizené zalohovani a obnovu dat, propojeni
lokalit a spravu siti, sluzby jednotné komunikace az po zakaznicka feSeni navrzena
presné dle potfeb zakaznika. Z nabidky sluZzeb se vSak oblasti zaméfeni této prace
nejvice podobaji nasledujici sluzby pro firemni sité, které jsou po technologické
strance poskytovany na zafizenich Cisco Systems (Telefénica, © 2014):

a) 02 Managed LAN a O2 Managed WAN

Sluzba garantujici spravu celé lokalni sité (LAN) zakaznika nebo jeji €asti, respektive
spravu propojeni pobocek (WAN). Obsahuje proaktivni dohled a feSeni poruch ¢i
vypadkl. Zakaznik ziskava report o plnéni SLA a stav své sité mize sledovat na
webovém portalu poskytovatele. V ramci sluzby navrhuje poskytovatel optimalizaci a

plan rozvoje sluzeb.
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b) O2 Kompletni kancelar

Tato sluzba obsahuje obdobnou spravu LAN i WAN zakaznika jako pfedeslé dvé
sluzby, oproti dfive uvedenym navic obsahuje nékolik zajimavych doplnkovych
sluzeb, které ji posouvaji v oblasti fizenych sluzeb o kus dale. Zakaznik ma v prvni
fadé opravdu nulové naklady na pofizeni a neni vazan zadnou smlouvou na urcitou
dobu, po kterou by byl nucen odebirat urcity objem sluzeb. Flexibilita sluzby zajistuje
i to, Ze zakaznik plati jen za uZivatele, respektive porty na prepinaci, které jsou
skutecné pouzity. V ramci ceny sluzby je i bezdratové pfipojeni zafizeni. Zakaznik si
muze vybrat s mnoha volitelnych nadstavbovych sluzeb, jakymi jsou napfiklad
telefonni IP ustfedna, kontaktni centrum, prvky fyzické bezpecnosti (systémy kamer
a dverni komunikace). Soucasti sluzby je téz pravidelna obména zarizeni po 3 letech

pouzivani.

6.2 T-Mobile Czech Republic a.s.

V katalogu sluzeb tohoto poskytovatele nalezneme fizené sluzby ve firemnich
feSenich pod znaCkou ProfiNet. Nejvice podobnou sluzbou z nabidky je Dodavka a
sprava zarfizeni (T-Mobile, © 2004-2014). Sluzba obsahuje obdobnou skladbu
sluzeb, jakou ma konkurenéni sluzba O2 Kompletni kancelaf. Zatimco sluzba od O2
je postavena témér vyhradné na zafizenich spole¢nosti Cisco Systems, tak T-Mobile
prezentuje jako dodavatele infrastrukturnich technologii navic spolenosti Aastra,
Hewlett-Packard, Siemens a Alcatel. Sluzba je dle informaci od poskytovatele
standardné nabizena se zavazkem na dobu 24 a 36 mésicl. Tento aspekt je jedna

z dalSich véci, kde se odliSuje od jeji konkurence.

6.3 Vodafone a.s.

Na webovych strankach spole¢nosti Vodafone Ize najit obdobné sluzby v sekci
komplexnich FfeSeni pod souhrnnym oznacenim OneNet (Vodafone, © 2014).
Ramcové je sluzba podobna obéma pFedeSlym, proto zde zminim jen nékteré
rozdily. Po technické strance jsou zakladnim stavebnim kamenem infrastruktury opét
prvky od spolecnosti Cisco Systems, avSak doplikové bezpecnostni sluzby jsou
postaveny na zafizeni zvané Security Box, coz je server s nadstavbovymi aplikacemi
pro firewall, VPN sluzby, mailovou komunikaci, logovani udalosti a analyzu provozu a

dal$i. Rozdil je i ve smluvnich parametrech, kdy standardné poskytovatel vaze své
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zakazniky smlouvou na 24 ¢i 36 mésicu, nicméné je zde jasné deklarovano, ze
zakaznik mize béhem trvani smlouvy pozadat o vycisleni jednorazové zustatkové
ceny a zafizeni odkoupit do svého majetku. Zajimavou sluzbou je poskytovani
OneNet samoobsluhy, ve které si miuze zakaznik provadét spravu doplfikovych
sluzeb, nebo si mlUze napfiklad zjistit aktualni stav u¢tu za nevyc€erpané sluzby.
K dispozici jsou rovnéz nastroje pro sledovani vytizeni datovych linek. Obecné je zde

na rozdil od obou pfedeslych operatort velka provazanost s mobilnimi sluzbami.

6.4 Ostatni poskytovatelé

Zajimavym zjisténim pro mne bylo, Ze se na v roli poskytovateld fizenych sluzeb
objevuiji i relativné malé firmy o velikosti jednotek zaméstnancu. Zajimavou sluzbou,
kterou tyto firmy nabizeji, je dohled nad tiskovymi FeSenimi ruznych vyrobca.
Predstavme si nasledujici situaci. Zakaznik si zakoupi multifunkcni zafizeni (tiskarna,
kopirka...), ke kterému ziska nastroj pro jeho spravu. Po pfipojeni zafizeni do interni
sité mu povoli komunikaci na dohledovy systém poskytovatele, kterému jsou poté
odesilana data o stavu tonert a dalSich soucasti tiskového feSeni. Poskytovatel tak
muUze nejen v€as predvidat mozné poruchy &i nutnosti udrzby, ale zejména reagovat
na potfeby zakaznika v podobé spotfebniho materialu. Timto zplsobem muize
rovnéz sledovat vytizenost jednotlivych zafizeni u zékaznika v€etné trendd a na
zakladé toho nabizet dalSi sluzby, jako napfiklad pravidelny reporting. Mimo to
dokaze poskytovatel zabezpecit i financovani feSeni, tim padem se pfi pofizeni

dokaze zakaznik obejit bez vysokych investi¢nich vydaju.

Pokousel jsem se najit v odvétvi sitovych sluzeb i néjakého poskytovatele,
ktery nema s oborem telekomunikaci nic spole¢ného. Zjistil jsem, Zze ackoli ucelené
infrastrukturni feSeni prozatim zadny z nich nenabizi svym klientdm, pouzivaji &i
zvazuji jeji nasazeni jako zakaznik. Upoutala je moznost mit diky fizenym sluzbam
pod kontrolou fyzickou bezpeénost budov a zafizeni, stejné jako moznost vzdalené

regulace fidicich prvkl a jejich odecet.

Zajimavé fFeSeni pro vyrobny elektrické energie a spolecnosti z oblasti
distribuénich a pfenosovych spole¢nosti nabizi spoleCnost Landis+Gyr, ktera je
jednim z pfednich dodavatelll feSeni v oboru méfeni vSech typld komodit z odvétvi

sitovych sluzeb. V jejich sortimentu jsou méfidla energie i integrovana feSeni pro
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smart metering®, kterd pomahaji energetickym spoleénostem i koncovym uZivateltim
lépe vyuzivat omezené zdroje, Setfit provozni naklady a budovani smart grids'.
Nezbyva doufat, Ze spotfebitelé si budou vybirat svého dodavatele energii nejen
podle ceny za kW, ale zaméfi se i na dalSi faktory. Data z elektromérl jsou
v realném Case odecitana a zpracovavana. Nasledné by mély byt podkladem pro
péCi o zakazniky, planovani nabidek a fakturaci poskytovanych sluzeb. Touto
transparentnosti a sluzbami Sitymi na miru zakaznika si mize dodavatel zajistit
zvySenou konkurenceschopnost v ramci komplexniho procesu, ktery ma zakaznik
moznost monitorovat pomoci internetu s naslednym vyuziti ziskanych dat pro rizné

detailni reporty a grafy (Landys+Gyr, © 2014).

° zafizeni zaznamenavajici spotfebu elektrické energie, které zpétné komunikuje po rozvodné siti

naméfena data pro ucely sledovani a uctovani
10 inteligentni silové elektrické a telekomunikaéni sité, které umozfuji regulovat vyrobu a spotifebu
elektrické energie v realném Case
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7 Trendy v oblasti fFizenych sluzeb

7.1 Technologické inovace

Moznych technologickych inovaci, které by bylo mozné vramci fizenych sluzeb
nasadit, se nabizi téméf nespoCetné mnozstvi. Neni prakticky mozné je vSechny
vyjmenovat a popsat v ramci této prace. Proto jsem zvolil dvé moznosti z oblasti IT
infrastruktury, které z mého pohledu mohou byt zajimavé jak pro zakaznika, tak ve

finale i pro samotného poskytovatele fizenych sluzeb.

7.1.1 Rizeni aplikaéniho provozu

Pfidanim dalSiho externiho zafizeni, modulu, pfipadné licence ke stavajicim prvkim
infrastruktury je mozné zprovoznit fizeni aplikaci jako doplfikovou sluzbu. Spole¢nost
Cisco Systems nazyva tuto funkcionalitu WAAS (Wide Area Application Services).
Tato sluzba umozniuje zvySeni rychlosti pfenosu ¢asto vyménovanych informaci mezi
pocCitaCi a servery, a to diky ukladani dat do mezipaméti, viz. obrazek ¢. 8. Dalsi
zrychleni dosahuje prostfednictvim prioritizace paketd v siti a komprimaci. Nasazeni
sluzby WAAS je vhodné tam, kde je vyZzadovano snizeni odezvy a rozptylu zpozdéni.

Tedy zejména u centralné provozovanych aplikaci (Cisco Systems, [b.r.]).
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Obrazek €. 8 — Implementace WAAS v prostfedi fizenych sluzeb (zdroj: www.cisco.com)
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Nasazeni akcelera¢nich a optimalizacnich prvkd do sitové infrastruktury ma
fadu vyhod. Tou nejznatelnéjSi vyhodou je to, Zze se pfimo zvySuje efektivita prace
s aplikacemi provozovanymi pfes WAN. Tim se nejenom zlepSuje uzivatelska
zkuSenost s podnikovymi aplikacemi, ale i produktivita. Z hlediska poskytovatele
nabizi systém detailni pfehled o statistikach a trendech datovych pfenost do urovné
aplikacni vrstvy. Podobné akcelera¢ni feSeni existuje i pro mobilni uZivatele
pristupujici odkudkoliv z internetu pfes VPN do centralni lokality, jejichz subjektivni
dojem z prace je pak blizky praci na akcelerované WAN siti. Na zakladé vyzkumu a
méreni Ize objektivné Fici, ze dochazi k urychleni datovych pfenosu v fadu az

nékolika stovek procent.

7.1.2 Centralni Fizeni bezpeénosti

Slozitost podnikové infrastruktury se neustale zvySuje, sklada se z velkého mnozstvi
riznych typu prvkd, které zpravidla nejsou od stejného vyrobce. Kvalitni dohled a
z néj plynouci rychla reakce na vyskyt problému je obtizny ukol. Dnesni dohledoveé
systémy umi vCas rozpoznat blizici se problém a do jisté miry na né&j proaktivné
upozorfiovat. Pokud se vSak zaméfime na oblast bezpecnosti, tak zde nam
standardni nastroje nepomohou. Pokud si prestavime, Ze poskytovatel fizenych
sluzeb ma ve spravé nékolik stovek az tisicl zakaznikl, tak celkovy pocet
sledovanych prvki mulze dosahovat i nékolika desitek tisic. Pro poskytovatele
fizenych sluzeb je bezpecnost dalsi oblasti, ktera mu mulze pfivést nové zakazniky.
Pro zakazniky je totiz bezpecnost asto jednim z kliCovych parametru, ktery ovliviiuje

duvéryhodnost poskytovatele a jeho vybér.

Vhodnym nastrojem pro realizaci uvedeného bezpecnostniho dohledu je
SIEM, ktery je schopen zajistit centraini Fizeni bezpeénosti (AEC, © 2009-2014).
Tento nastroj dokdze monitorovat, auditovat a garantovat provozni bezpecnost celé
infrastruktury. Monitoruje definované udalosti v siti a je schopen interpretovat realné i
potencionalni hrozby, vc€etné aktivity uzivateld a administratord sité. Plné
automatizovany sbér dat ze vSech technologickych entit v redlném Case, jejich
korelace a analyza dava poskytovatelim do ruky mocny nastroj, ktery predstavuje

vyznamnou konkuren¢ni vyhodu. Ten, kdo nebude vyuzivat Ci nevyuziva

1 Security Information and Event Management je management bezpeénostnich informaci a udalosti
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automatickou formu vyhodnoceni udalosti nad svéfenymi prvky, nemulze zajistit a

garantovat jeho bezpecnost.
Mezi hlavni funkce SIEM patfi:

a) Agregace dat, umoznujici seskupit vybrané prvky do novych virtualnich prvkd.
Témito prvky jsou mysSleny prepinace, smérovace, servery, firewally a dalsi.

b) Korelace, tedy automatické nalézani vztahl mezi udalostmi a jejich
vyznamova interpretace.

c) Dlouhodobé ukladani historickych dat pro uéely forensniho zkoumani.

d) Indikace shod s existujicimi bezpecnostnimi politikami a auditnimi procesy.

e) Varovani a notifikace o urgentnich problémech. Prehledové sestavy,

odhalovani nestandardniho chovani, informacni panely, viz obrazek €. 9
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Obrazek €. 9 — Informacni panel SIEM feSeni (zdroj: www.accelops.com)

Diky technologii SIEM mohou poskytovatelé uspésné odhalovat hrozby
v infrastruktufe svych zékaznikud, pfedchazet moznym utokim a pruzné reagovat na
potencionalni hrozby. Vyhodou tohoto feSeni je moznost jej do znacné miry
pfizpUsobit pfesnym pozadavkl zakaznika a poskytnuti Siroké Skaly moznosti
pohledd na jeho infrastrukturu, stejné tak jako reakci na vzniklé udalosti. Tim, ze
bude poskytovatel schopen garantovat fadové lepSi uroven zabezpeceni
infrastruktury, ziskava zna¢nou konkurenéni vyhodu oproti ostatnim poskytovateliim
(AccelOps, © 2007-2013).
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7.2 Rizeni naklada

Na fizeni firmy ma ze své podstaty vyznamny dopad i vySe plateb za Fizené sluzby.
Lze jasné urcit, o jakou Castku z oblasti IT sluzeb se zméni naklady, pokud se snizi Ci
zvySi poCet zaméstnancu. Vedeni spoleCnosti a IT oddéleni nemusi mit strach
z toho, Ze pfi expanzi nebude dostaCovat kapacita a vykon infrastruktury, ktera byla
zakoupena pfed rokem. Proto se nabizi otazka, kam az muize pruznost ve zméné
parametri sluzby zajit a jak efektivné tyto zmény fFidit, aby nedochazelo
k nesrovnalostem v systémech poskytovatele. V budoucnu Ize pFfedpokladat, Ze
budou tyto sluzby placené skutec¢né flexibilné dle toho, jak dlouho bylo koncové
zarizeni pripojeno do sité nebo kolik dat po siti proteklo, jako je tomu jiz dnes

napfiklad u mobilnich operatora.

Poskytovatel nabizi v cené fizenych sluzeb jesté zpravidla kompletni obménu
infrastruktury po urcité dobé pouzivani. Toto obdobi byva nej¢astéji 3 nebo 4 roky.
Ackoli byva tato obména Casto zminovana, tak uvedenym obdobim neni obvykle
mySlen zavazek. U tohoto typu sluzeb by bylo logické, pokud by poskytovatel
zavazek nevyzadoval. AvSak i u poskytovatell, ktefi zavazek bézné nevyzaduji, se
mulze tento pozadavek vyskytnout. Zejména pokud se jedna o vétsi Ci
sofistikovanéjSi feSeni byva obvykle ro¢ni i dvoulety zavazek pozZadovan. Po
uplynuti této doby se nachazi velky prostor pro vyjednavani zakaznika

s poskytovatelem o parametrech poskytovanych sluzeb v dalSich letech.

Ze své vlastni zkuSenosti mohu fici, Ze se zakaznici déli na Ctyfi pfiblizné
stejné velké skupiny. Prvni z nich se rozhodne ve smlouvé jiz dale nepokraCovat a
zvolit bud jiného poskytovatele &i feSeni pomoci vlastnich zdroju. Druha skupina
rovnéz touzi po technologickych zménach, avSak pokud je spokojena se souasnym
poskytovatelem, tak zada pred skon&enim smlouvy kompletni obménu infrastruktury
s novymi modernimi funkcionalitami. Treti skupina zakaznikG je spokojena
s funkcionalitami a jsou pro ni plné dostacCujici, ale ma snahu si feSeni spravovat
sama. Tito zakaznici tak nejCastéji zadaji odkoupeni feSeni za zustatkovou cenu.
Posledni skupinou, kterd dnes zaclina pfevazovat zejména diky ekonomické krizi,
jsou zakaznici Zadajici upravu ceny po skonCeni kontraktu, a to pfi zachovani

stavajici infrastruktury.
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7.3 Rizeni vztahti s dodavateli

V dnednim svété IT se déje mnoho zmén, v€etné zpusobu, jakymi jsou IT sluzby
dodavany. Jednim z hlavnich divodd zmén jsou dramaticky a rychle se ménici
pozadavky zakazniki, ktefi sluzby konzumuji. Casteéné to Ize prikladat za vinu
ménicim se ekonomickym podminkam, ale svou roli hraje i technologicky pokrok.
Méni se pfistup pracovnikl odpovédnych za IT, kdy pfi novém pozZadavku na
funkcionalitu jiz nehledaji nakup vhodného produktu. Standardnim postupem dnes
byva hledani zpusobu, jakym lze pozadovanou funkcionalitu ziskat jako sluzbu.
S rostoucim vyznamem pravé takto nakupovanych sluzeb roste i vyznam fFizeni
vztahu s poskytovateli. V mnoha spole¢nostech se dfive tato okrajova zalezitost

stava klicovym nastrojem fizeni rizik.

Proto jsou dnes vice nez kdy jindy dulezité vztahy s dodavateli. V dlouholetych
kontraktech se bohuzel negativné odrazi obdobi ekonomické krize, kdy pod jeji tihou
byla spousta kontrakti pozménéna a platby smérem k dodavateli i poskytovateli
sluZzeb byly minimalizovany. S nastupem novych technologii chtéji zakaznici ¢asto
noveé funkcionality, a tak se pfi prodluzovani kontraktu snazi poskytovatel na téchto
funkcionalitach vynahradit ztratu zlet minulych. Naopak zakaznikim zacinaji
pomahat s vybérem odpovidajiciho typu sluzby tzv. brokefi, tedy nezavisli konzultanti
sluzeb. Ti dokazou vyhledat vhodné sluzby, porovnat je s potfebami zakaznika a
doporucit nasazeni nejlepSi sluzby vCetné pomoci s integraci nové sluzby do
infrastruktury zakaznika. Svoji novou roli a postaveni ma i IT oddéleni, které se
dostava do role koordinatora externich sluzeb. S tim souvisi i zména jejich
kompetenci, kdy od klasickych technickych vznikd potfeba novych, vice
zohlednujicich ekonomickou a obchodni stranku véci. Nezbytna je Castéjsi
komunikace s managementem spole¢nosti a obchodnimi oddélenimi (Huntley, 2012).

Podobné zmény jako transformace kapitalovych vydaju na IT do sluzeb se
nedéji jen na strané zakaznika, ale i na strané dodavatell. Ti se musi snazit
prodavat nékterou zforem ICT sluzeb. Ty totiz nejen Ze maji daleko vysSi
profitabilitu, nez pouha dodavka zafizeni, ale vytvafi i moznost pro budovani

dlouhodobych vztahu se zakaznikem.
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8 Pripadova studie

Pfipadova studie nasazeni fizenych sluzeb ve spoleCnosti Textil s.r.o. neni
smyslena, ale jedna se o realnou spolecnost. Projekt implementace fizenych sluzeb
probihal v roce 2013 a zucastnil jsem jej v roli projektového manazera za stranu
poskytovatele Fizenych sluzeb. Diky tomu, Ze v uvedené dobé jsem jiz pracoval na
této diplomové praci, mohl jsem vtomto projektu pouzit a aplikovat mnoho nové
naCerpanych teoretickych znalosti ztéto diplomové prace. Ackoli se mélo dle
prvotniho planu zakaznika jednat pouze o redukci telekomunikacnich linek a plateb
S nimi spojenymi, tak se mi béhem analyzy jeho stavajici situace podafilo zakaznika
pfesvédCit k uvaze nad nasazenim komplexnich fizenych sluzeb. Pro finalni
rozhodnuti se jako stéZejni nakonec neukazaly jen argumenty nad financni
vyhodnosti podloZzené kalkulacemi, ale zejména nefinanéni vyhody uvedené
v teoretické Casti této prace. Zakaznik se nakonec rozhodl pro nasazeni konceptu

fizenych sluzeb na urovni sitové a telekomunikaéni infrastruktury.

8.1 Profil zakaznika

Nadnarodni fetézec s diskontnim prodejem textilu a drobného spotfebniho zbozi.
Otevienim prvni filialky prob&hlo v roce 1994 v Diisseldorfu. Usp&ch spoleénosti je
zaloZen na vzniku nového obchodniho modelu: textilniho diskontu. Hlavnim pilifem je
levny textil, doplfiuje drobné spotfebni zbozi, jako napf. darkové predméty, domaci
textil, doplriky, hraCky a psaci potfeby. V souCasnosti je textilni diskont v prvni
desitce nejvétSich provozovatelll némeckého maloobchodu a provozuje 3 200 filialek
v Evropé, z toho 2 600 v samotném Némecku. KaZzdoro¢né se prodejni sit' rozSifuje o
cca 200 filidlek. V Ceské republice ma zakaznik jiz 180 prodejen a tento podet se

mezirocné o cca 10 zvySuje.

8.2 Klicové duvody

V této kapitole popiSi davody, které vedly k nasazeni fizenych sluzeb. Zprvu se
zdanlivé jednalo jen o bézny pozadavek na redukci poplatki za telekomunikacni
sluzby. Byl jsem pfizvan k jednani se zakaznikem, kde se diky velmi dobré
spolupraci s poskytovatelem telekomunikacnich sluzeb podafilo vnést SirSi rozmér do

diskuze a zjistit skute¢né potieby zakaznika, které budou popsany dale.
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Na jednani zakaznik zminil kromé& zminovanych telekomunikacnich poplatku
postupné nékolik dalSich aktualnich problému, které jej zatéZuji a rad by je vyresil.
Mnoho z problémU mélo souvislost s neustalou expanzi pobocek zakaznika, kdy je
nutno fesit nejen zalezitosti tykajici se pfipravy infrastruktury a jeji instalace, ale také

podporu béhem jejiho fungovani.

8.2.1 Finanéni uspora

Jeden z hlavnich divodl zavadéni fizenych sluzeb ve vétsiné spolecnosti. V tomto
pfipadé tomu nebylo jinak. Byla zde snaha zakaznika o Usporu zejména
telekomunikacnich poplatkl, a to jak fixnich, tak i variabilnich. Z tohoto divodu

oslovil stavajiciho poskytovatele telekomunikaénich sluzeb o navrh novych cen.

Reseni: Zde se objevila jedna z neéekanych finanénich vyhod. Navrhl jsem
feSeni spocivajici v nasazeni Fizenych sluzeb, ¢imz dojde i k puvodnimu zaméru
zakaznika na redukci poc€tu datovych a hlasovych linek a tim okamzité uspofre. Navic
v8ak navrzené feSeni umoziuje odstranit i vétSinu Casto tézko predvidatelnych
variabilnich nakladli za hovorné a datové prenosy. Diky tomu bude zakaznik

schopen mnohem efektivnéji planovat rozpocet na uvedené sluzby.

8.2.2 Uspora zdrojti

DalSim horkym problémem bylo velmi kolisavé vytizeni IT pracovnikd. | v obdobi, kdy
neprobihala pfiprava ¢i realizace nové prodejny se Casto stavalo, Ze nebyli
pracovnici schopni odbavovat vSechny pozadavky, nebot se nachazeli ¢asto na

riznych mistech republiky, kam museli jezdit i kvuli banalnim problémim.

Reseni: Predstavili jsme zakaznikovi sluzby, které obsahuiji instalaci sluzby na
noveé prodejné, spravu a dohled, a to v8e v€etné zprovoznéni po vypadku nejpozdéji
nasledujici pracovni den. Zakaznika velmi nadchlo, Ze nyni bude moci Iépe planovat
zdroje svych internich pracovnika, ktefi nyni nebudou muset FeSit vyjezdem

neocCekavané probléemy.

8.2.3 Technologicky vyvoj

Vedeni spoleCnosti si uvédomovalo, Ze stavajici situace je neudrzitelna a bude nutné
feSit nahrazeni nékterych dosluhujicich Casti infrastruktury véetné jejich podpory.
V pripadé nasazeni infrastrukturniho feSeni ve vlastni rezii by se jednalo o vysokou

pocCatecCni investici s problematickou navratnosti. Maloco totiz starne tak rychle jako
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informacni technologie, proto je velmi obtizné adekvatné a efektivné rozvijet
komunikaéni feSeni formou investic do nakupu vlastnich technologii. Navic spousta
prvkdl na prodejnach byla zavisla na ISDN*? technologii, od jejichZ vyroby a podpory
se postupné zacCina upoustét i na strané vyrobcu zafizeni, tim padem jsou i

podstatné drazsi nez modernéjsi typy na IP technologii.

Reseni: Nasazenim sluzby na vSech prodejnach dojde ke kompletni obméné
infrastrukturnich prvk, a to bez investicnich nakladd zakaznika. Nemusi feSit
z hlediska infrastruktury ani kapacitni plan pro dalsi expanzi pobocek, vse je v rezii
poskytovatele a naplanovano s dostateCnou rezervou. Diky moderni technologii Ize
zapojit i koncova zafizeni, ktera nelze zapojit na stavajici ISDN linky. Synergicky

s tim se uSetfi za datové pfenosy, které budou probihat zabezpecené pres internet.

8.2.4 Moznosti méreni
Vedeni spoleCnosti deklarovalo svlj zajem prubézného zlepSovani sluzeb
zakazniklm, doposud v8ak neméli v ruce nastroj, pomoci kterého by mohli odhalit

slaba mista prodejniho fetézce a tim je nasmérovat k jejich zlepseni.

Reseni: V pfipadech, kdy se nejedna o typicky infrastrukturni KPI, jdou navrhy
jednotlivych ukazatell vétSinou jiz nad ramec standardnich fizenych sluzeb. Zde

jsme v8ak nabidli moznost fesit v ramci projektu i navrh nékterych ukazatel.

8.2.5 Zhodnoceni pozadavku

Vhodnou argumentaci vyhod fizenych sluzeb a jejich pfizpisobeni presné
pozadavkim zakaznika se ukazalo idealnim feSenim situace jejich nasazeni. Tyto
sluzby se podafilo zakomponovat do strategickych planu spole¢nosti zejména diky

nasledujicim vyhodam plynoucich z téchto sluzeb:

- zlepSena identifikace a sledovani (zejména skrytych) nakladu,

- garance feSeni od jednoho dodavatele sluzeb,

- rychlejsi zavadéni novych technologii a postupu do praktického vyuziti,
- vyuziti zkuSenosti a znalosti poskytovatele fizenych sluzeb,

- schopnost snadno planovat a pfedvidat naklady spojenymi s IS/IT,

- uzka spoluprace a moznost konzultaci pfi vyvoji novych sluzeb,

2 moderni piné digitalni linka, obdoba klasické analogové telefonni linky. Varianta ISDN2 ma 2

nezavislé kanaly, varianta ISDN30 ma 30 nezavislych kanall
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- podpora pfi zavadéni méreni KPI,

- snizeni implementacnich a servisnich rizik, v€etné neoCekavanych investic.

8.3 Situacéni analyza

Spoleénost v Ceské republice sidli v Praze, kde je v souéasné dobé pfiblizné 30
zaméstnancul. Tito zaméstnanci maji na starost pfedevSim podpurné procesy, jako
napfiklad logistika zasobovani prodejen, ucCetnictvi ¢€i marketing. Dva ze
zameéstnancl méli na starosti IT infrastrukturu na centrale spolecnosti i vdech 180
prodejnach. Jejich naplni prace byla uplna starost o vypocetni techniku a zakladni
software, ktery firma vyuZivala, v€etné zajiSténi nakupu a servisu veskerého zafizeni
a prislusenstvi (papiry, tonery, licence, instalace béznych aplikaci apod.). Tito
zaméstnanci méli také na starosti administraci servert a pocitacl. Bylo vSak zjevné,
Ze tato situace neni idealni, nebot v pfipadech, kdy jeden z nich mél dovolenou,
musel druhy zvladnout zabezpeéit IT zaleZitosti spolednosti v ramci celé Ceské
republiky. Pro nékteré vybrané lokality existovalo smluvni partnerstvi s dalSimi
dodavateli, ktefi zajiStovali pravidelnou profylaktickou praci a téz mohli zajistit urcitou
formu podpory na prodejné dle aktualniho ad hoc pozadavku. U téchto dodavatell
vSak nebyla garantovana dostate¢na doba odezvy ani doba vyfeSeni problému Ci
pozadavku, tim padem nebyla =zajiSténa plna kontinuita provozu prodejny.
Administrativa byla u téchto smluvnich vztahl pomérné slozita, dodavatell bylo
mnoho a tim padem existovalo vice smluv s rozdilnymi podminkami i platnostmi.
Rovnéz komunikace s dodavateli byla slozita, neexistoval Zadny centralni systém pro
feSeni pozadavkl a veSkera komunikace probihala pouze prostfednictvim telefonu

mezi zuCastnénymi osobami.

Spolu s vedenim spole€nosti a IT pracovniky byly poskytovatelem analyzovany
podklady k vycisleni nakladl stavajiciho feSeni v€etné stranky lidskych zdroju ve
stavajicim IT oddéleni. V analyze byly vyCisleny souCasné naklady na chod IT
sluZzeb. Pfehledna tabulka se zjisténymi naklady je v nasledujici ¢asti této pfipadové

studie.

8.3.1 Analyza nakladu
Po provedené analyze byly vedeni spoleCnosti predlozeny nasledujici tabulky,
ve kterych bylo uvedeno rozloZzeni nakladd na interni IT pracovniky (tabulka &. 1),

na telekomunikacni sluzby (tabulka €. 2) a externi dodavatelské sluzby vztahujici se
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k stavajici infrastruktufe (tabulka €. 3). Naklady na IT pracovniky jsou rozdéleny

na jednorazové a pravidelné mésicni naklady, vztahujici se k pracovnimu mistu.

Naklad

Pfifazeni nakladu

jednorazové meésicné rocné
Plat IT manazer 40000 K¢ 480000 K¢
IT technik 30000KE 360000 K¢
Odvody SZP IT manazer 13600KE 163200 K¢
SZP IT technik 10200K¢ 122 400 K¢
IT vybaveni IT manazer (notebook, SW, stdl, Zidle, kanc. potreby) 70000 K¢
IT technik (notebook, SW, sttll, Zidle, kanc. potreby) 70 000 K¢
Osobni naklady IT manaZer (Auto, PHM, mobilni tarif) 20000K¢ 240000 K¢
IT technik (Auto, PHM, mobilni tarif) 16000 K¢ 192000 K¢
Skoleni Odborna skoleni IT manazera 30000 K¢
Odborna skoleni IT technika 15 000 K¢
Celkem jednorazovy a rocni naklad na IT oddéleni 140 000 K¢ 1602 600 K¢

Tabulka €. 1 — PGvodni naklady na IT oddéleni

Jelikoz nékteré variabilni naklady se kazdy mésic vyznamné liSi, byly hodnoty

do tabulky €. 2 pfedlozeny jako primeér za poslednich 6 mésicu. Jedna se zejména o

castky zaplacené na datovém provozu vztahujici se k jednotlivym prodejnam a

provolané minuty na mobilnich telefonech z prodejen.

Lokalita Prifazeni ndkladu pocet mésicné celkem
Centrala Praha ISDN30 - fixni poplatek 1 4990 K¢ 4990 K¢
ISDN30 - primérné hovorné 1 13650 K¢ 13650 K¢
ISDN2 - fixni poplatek 1 590 K¢ 590 K¢
ISDN2 - priimér datového provozu (modemova farma) 1 6 850 K¢ 6 850 K¢
Internet 4/4 Mbps 1 5700 K¢ 5700 K¢
Prodejna CR ISDN2 (1) - fixni poplatek 180 590K¢ 106200 K&
ISDN2 (1) - priimér datového a hlasového provozu 180 940 K¢ 169 200 K¢
ISDN2 (2) - fixni poplatek 180 590 K¢ 106 200 K¢
ISDN2 (2) - priimér datového a hlasového provozu 180 845 K¢ 152 100 K¢
Sdileny mobilnitefefon 180 500 K¢ 90 000 K¢
Celkem mésicni naklad za datové a hlasové sluzby 655 480 K¢
Tabulka €. 2 — Pdvodni naklady za datové a hlasové sluzby
Naklad Pfifazeni nakladu jednorazové mésicné rok
Centrdla Praha Sprdva telefonni Ustredny 3000 K¢ 36 000 K¢
Neplanované opravy Ustfedny po zaruce 30000 K¢
Prodejna CR Sprava stavajicich vybranych prodejen (celkem) 11600KE  139200K¢
Opravy a Upravy v prodejnach nad rdmec smluv 76 000 K¢
Celkem rocni naklad ICT sluzby 281 200 K¢

Tabulka €. 3 — PGvodni naklady na ICT sluzby
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8.3.2 Analyza stavu infrastruktury

Ve spolupraci s IT pracovniky zakaznika jsme zakreslili model stavajici IT
infrastruktury. Pro nazornost neni na obrazku vSech 180 prodejen, ale jen nepatrna
¢ast z nich. Ackoli prodejny nejsou uniformniho typu a byvaji ¢asto soucasti vétsich
prodejnich komplexd, tak infrastruktura v prodejné byva zpravidla velmi podobna. Na

kazdé lokalité je nasleduijici:

- linka ISDN (2x),

- inventarizacni ¢teCka ¢arovych kodu (1x),
- pokladni pocitac (1-2x),

- platebni terminal (1x),

- pevny analogovy telefonni pfistroj (1x),

- sdileny mobilni telefon (1x).

Na obrazku €. 10 je znazornéna puvodni topologie infrastruktury zakaznika, kde

nalevo je centrala v Praze a napravo poboCky a matefska organizace.

Pobotkova

telefonni Ost
ustiedna strava

&
G4 SU
0

=
I Intarnet\'»\

router ( Internet

" pmven < .
Q S Sit mateiské
— spole&nosti
v Némecku

Internet
router

Firewall
LDAP server FILE server CRM server

Obrazek €. 10 — Schéma plivodniho stavu infrastruktury

Jak je patrné, tak na Zadné z prodejen neni pfistup do internetu ani jina pevna
datova konektivita. VeSkeré prenosy dat (kasovni operace, operace platebni kartou,

inventarizaCni data, ...atd.) jsou pfenaseny vytaCenou ISDN telefonni linkou. Tim
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spole¢nosti vznikaji dalsi naklady, které jsou zpravidla spojené s kazdou transakci

nakupujiciho zakaznika.

Pro komunikaci mezi prodejnami a centralou byl vzdy jeden sdileny mobilni
telefon, ktery zaméstnanci poboCky nechavali u pokladny. Bohuzel velmi Casto
dochazelo k jeho zneuziti a tim k vyznamnému narUstu poplatki za provolané

minuty. Rovnéz dochazelo ke ztraté ¢i odcizeni mobilniho telefonu pfimo z prodejny.

Béhem analyzy vySlo rovnéz najevo, Zze na centrale je zastaraly typ telefonni
ustfedny, jenz je jiz bez podpory ze strany vyrobce. Kazdy problém s timto prvkem
musel byt odstranén pouze za cenu znac¢né zvySenych nakladu. Nehledé na naklady
za linku ISDN, ke které byla pfipojena. Proto byla navrzena migrace z ustfedny na

centralizované IP feSeni taktéz formou Fizenych sluzeb.

8.4 Reseni zavedeni fizenych sluzeb

8.4.1 Technické reseni
V prvni fadé dosSlo k upravé telekomunikacnich sluzeb. Na kazdé prodejné byla
ponechana pouze jedna pripojka ISDN, ke které byla zfizena sluzba pfipojeni

k internetu zalozena na technologii ADSL.

- linka ISDN s internetovou ADSL konektivitou (1x),
- inventarizaéni ¢teCka ¢arovych kodu (1x),

- pokladni po¢ita¢ (1-2x),

- platebni terminal (1x),

- pFenosny IP telefonni pfistroj (1x).

v

Na obrazku €. 11 je kompletni navrh topologie infrastruktury po zavedeni
fizenych sluzeb. Na centrdle byla odstranéna telefonni ustfedna a nahrazena IP
telefonnimi pfistroji pfipojujicimi se skrze datovou sit' k virtualni ustfedné v datovém
centru poskytovatele. Byla provedena zména centralni datové konektivity a byl
zapojen VPN koncentrator, ke kterému se budou pfipojovat jednotlivé prodejny
pomoci protokolu IPSec'®. V prodejnach doslo ke zrueni jedné ISDN pfipojky a
zavedeni ADSL pfipojeni nad druhou ISDN. Do koncového zafizeni byly zapojeny

pokladni pocitaCe, platebni terminaly a pfenosné IP telefony.

13 bezpecnostni rozsifeni IP protokolu zaloZzené na autentizaci a Sifrovani kazdého IP datagramu
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Obrazek €. 11 — Schéma navrhu nové topologie infrastruktury

8.4.2 Rozpocet sluzeb

V tabulce €. 4 je rozpoCet telekomunikaCnich sluzeb, které byly upraveny dle
puvodniho zaméru zakaznika. Je patrna nejen Uspora za fixni poplatek jedné
zruSené ISDN pfipojky na kazdé prodejné, ale zejména Uspora za datovy a hlasovy

provoz. V tabulce €. 5 je rozpoCet na fizené sluzby.

Lokalita Pfifazeni nakladu pocet mésicné celkem

Centrala Praha ISDN2 - fixni poplatek 1 590 K¢ 590 K¢
ISDN2 - priimér datového provozu (modemova farma) 1 890 K¢ 890 K¢
Primérné hovorné nad ramec tarifu 1 7 800 K¢ 7 800 K¢
Internet 20/20 Mbps 1 14 500 K¢ 14 500 K¢

Prodejna €R ISDN2 - fixni poplatek 180 590 K¢ 106 200 K¢
ISDN2 - prlimér datového a hlasového provozu 180 460 K¢ 82 800 K¢
ADSL internet - fixni poplatek 180 390 K¢ 70200 K¢
Celkem mésicni naklad za datové a hlasové sluzby 282 980 K¢|

Tabulka €. 4 — Naklady za datové a hlasové sluzby

Lokalita Pfifazeni nakladu pocet mésicné celkem

Centrala Praha Managed service - centralni VPN koncentrator 1 1800 K¢ 1800 K¢
IP telefon véetné neomezeného tarifu (stolni) 30 290 K¢ 8700 K¢
IP telefon véetné neomezeného tarifu (DECT) 10 370 K¢ 3700 K¢

Prodejna CR Managed service - 4x LAN port 180 800 K¢ 144 000 K¢
Managed service - VPN nadstavba 180 200 K¢ 36 000 K¢
IP telefon v€etné neomezeného tarifu 180 370 K¢ 66 600 K¢
Celkem mésicni naklad za fizené sluzby 260 800 K¢|

Tabulka €. 5 — Naklady za fizené sluzby
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Pracovnici byli z plvodniho IT oddéleni pfevedeni na nové pozice, pfiCemz
odpovédnost za fizeni vztahu s poskytovatelem zlstala IT manazerovi a byla mu
k této Cinnosti vyhrazena polovina jeho pracovni doby. Upravené naklady na lidské
zdroje jsou v tabulce €. 6. Naklady na vybaveni pracovnika zUstaly v pIné vysi, nebot

osobni automobil potfebuje k vykonavani prace spojené s plvodni pozici.

Naklad Pfifazeni nakladu jednorazové mésicné rocné

Plat IT manazer - (1/2 FTE) 20000 K¢ 240000 K¢

Odvody SZP IT manazer 6 800 K¢ 81600 K¢

IT vybaveni IT manazer (notebook, SW, stdl, Zidle, kanc. potreby) 70 000 K¢

Osobni naklady IT manazer (Auto, PHM, mobilni tarif) 20000KE 240000 K¢

Skoleni Odborna $koleni IT manaZera 30000 K¢&
Celkem jednorazovy a rocni naklad na lidské zdroje 70000 K¢ 591 600 K¢

Tabulka €. 6 — Naklady na lidské zdroje

8.5 Prubéh implementace

Cely proces implementace od podpisu smlouvy az k finalnimu pfedani celého feSeni
jsme naplanovali na 4 mésice. Sestavil jsem realizacni tym, kde byli za stranu
poskytovatele 3 technicti pracovnici, ktefi provadéli pfipravu technologickych prvku,
jejich implementaci na misté a zavedeni do dohledovych systémd. Na strané
zakaznika se realiza¢ni Casti zucastnil pouze jeden IT pracovnik. Aby byl zajistén
hladky prabéh migrace na fizené sluzby, bylo nutné v prvni fazi provést audit
dostupnosti datovych konektivit na vSech lokalitach. Tento audit byl proveden ze
strany poskytovatele telekomunikacnich sluzeb s kladnym vysledkem, na vSech
lokalitach bylo mozno provést migraci konektivit dle pozadavkl. Ze strany zakaznika
byl rovnéz proveden audit, a to nejen stavajici infrastruktury, ale i koncovych zafizeni
na jednotlivych prodejnach. Bylo zapotfebi zjistit, zdali je mozné vSechny pokladni
pocCitaCe a platebni terminaly pfipojit pomoci LAN sité. Na zakladé vystupu tohoto
auditu jsem zpracoval report s aktualnimi informacemi, ktery slouzil pro implementaci

sluZzeb do IT prostfedi spole¢nosti.

Nejprve bylo nutné v centrale spole¢nosti navysit nedostateCnou datovou
konektivitu na novou technologii se symetrickou rychlosti 20 Mbps*. S tim souvisela
komunikace s matefskou spolec¢nosti v Némecku, nebot’ doslo ke zméné IP adres a

nutnosti zmény konfigurace.

!4 jednotka prenosoveé rychlosti informace — bit za sekundu (bits per second)
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Provedli jsme testovaci instalaci jedné virtualni prodejny, na které se
vyzkousely jednak zalezitosti tykajici se provozu pokladen a platebnich operaci a
také feSeni IP telefonnich sluzeb. Testovani probéhlo bez sebemensich problémd,
a tak jsme vramci pilotni instalace vybrali 5 prodejen, které se béhem 2 dni
zmigrovaly na nové infrastrukturni feSeni. Nasledné jsme po 14 dennim pilotnim
provozu provedli vyhodnoceni s kladnym vysledkem. V soucinnosti s vedoucimi

prodejen a IT pracovnikl zakaznika jsme naplanovali migraci zbyvajicich lokalit.

Samotna migrace zbyvajicich 175 prodejen probéhla nad oCekavani dobre,
drobné potiZze se podafilo fesit na misté a nebylo zapotiebi odkladu zadné z lokalit.
Na kazdé z prodejen se nebylo nutné zdrzet déle nez 2 hodiny. BEéhem této doby se
provedlo nastaveni ADSL nad ISDN, zapojeni pokladnich pocitacl a platebnich
terminall do VPN smérovace, pfepojeni a nastaveni IP telefonu. Na zavér se vzdy
otestovala funkénost vSech infrastrukturnich prvkl na prodejné i datové spojeni
s centralou a zavedeni do dohledovych systému poskytovatele. Jiz od zaCatku mél
tedy zakaznik komplexni pfehled a moznost sledovat nové nainstalované prodejny.
Za stranu poskytovatele bylo na tento projekt od pfipravné faze az po finalizaCni ¢ast
vynalozeno celkem 60 Cclovékodnl prace, coz odpovida pUvodné navrzenému

harmonogramu.

8.6 Implementace KPI

Ackoli v souladu s bézné pouzivanou praxi se definuji KPI ukazatele jiz na zaCatku
projektu, vtomto pfipadé jsem zacal ve spolupraci se zakaznikem definovat tyto
ukazatele az béhem dokon€ovani implementacnich praci. Z na$i standardni nabidky
pro méfeni sitovych sluzeb si vybral tfi rozhodujici ukazatele. Jiz pfed podpisem
smlouvy jsme se vSak se zakaznikem domluvili, Ze mu pomohu s navrhem KPI pro
zlepSovani kvality sluzeb zakaznikim. Doposud totiz veSkera jeho méfeni probihala
pouze z finan€niho hlediska, a to sice formou reportu z vyexportovanych ucetnich
dat, coz byla pomérné komplikovana a nepfilis efektivni zalezitost. Nehledé na to, Ze
se tato cinnost neobeSla bez spoluprace s ekonomickym oddélenim na centrale
v Némecku. Byl zde tedy prostor pro navrh jednoduchych KPI, které umozni nejen
sledovat vykon jednotlivych prodejen, ale zejména zlepSovat sluzby pro koncové

zakazniky.
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8.6.1 Dostupnost sluzeb
Po dohodé si zakaznik vybral tfi ukazatele, které mu maji pomoci sledovat
dostupnost sluzeb na prodejné. Report o vysledcich pfedchazejiciho mésice bude

dostavat vzdy na zaCatku mésice nasledujiciho. Hlavnimi ukazateli jsou:

e dostupnost (bez planovanych odstavek) v %
e prumérné vytiZzeni datové linky v %

e primérna doba vyfeseni vypadku v hodinach

Po posouzeni reportu za prvni mésic byl zakaznik velmi spokojen, celkova
dostupnost byla téméf 100%. DoSlo k vypadku ADSL konektivity na dvou lokalitach
v délce pfiblizné 2 hodiny. Pfedchozi forma podpory vlastnimi pracovniky znamenala

Casto az nasobné delSi vypadky, prodluzované o dojezdovy Cas z centraly.

8.6.2 Zimni udrzba

Zakaznici si pomérné Casto stézovali na neporfadek kolem prodejen. Doposud
neexistoval komplexni pfehled o uklidu vazany k jednotlivym prodejnam. Zejména
v zimnich mésicich byly stiznosti c¢astéjsi, kvuli neodklizenému snéhu. Ve
spole¢nosti pusobici odpovédny pracovnik tyto stiznosti feSil prfedavanim na
nasmlouvané uklidové firmy, coz bohuZzel ¢asto koncilo jen nepfili§ vysokou pokutou,
respektive domluvenou slevou z fakturace. Pomohl jsem navrhnout KPI, ktera nyni
umozni zimni udrzbu jednotlivych prodejen detailnéji sledovat a na zakladé

zjiSténych udaju také penalizovat uklidovou firmu, viz. tabulka €. 7.

. ) Limitni | Uroven .

Popis ukazatell . Penalizace
hodnota | sluzby

Zamrzla vyloha <1

Led u vstupu do prodejny <0 S

Nebezpecné rampouchy <0 Vynikajic 0%

Neodklizené parkovisté <1

Zamrzla vyloha <3

Led u vstupu do prodejny <2 Dobra 10%

Nebezpecéné rampouchy <1

Neodklizené parkovisté <2

Zamrzla vyloha <5

Led u vstupu do prodejny <3 ,

Nebezpecéné rampouchy <2 Slaba 25%

Neodklizené parkovisté <4

Tabulka €. 7 — KPI pro zimni adrzbu
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Odpovédnost reportovat stav ukazatele ma urCena osoba na prodejné,
vyhodnoceni a report je na pracovnikovi v centrale spole¢nosti, ktery dostal za ukol
tato KPI zapracovat do smluv s uklidovymi firmami tak, aby byly pro obé& smluvni
strany jednoznacné. Limitni hodnota se vztahuje k prahovému poctu vyskytu

v kalendarnim mésici.

JelikoZ po zavedeni tohoto KPI v zimnich mésicich roku 2014 bylo nezvykle
teplé obdobi, nedoSlo k Zadnému pfekro€eni limitnich hodnot a tim ani k Zadné
penalizaci. Zakaznik jiz sam v tuto chvili pfipravuje podobné méfeni bézné celoro¢ni

udrzby v€etné uklidu.

8.6.3 Financéni ukazatele prodeje

Potifeba detailnich reportl prodeje dala vzniknout kliCovym ukazatelim vykonnosti
zobrazovanych po mésicich. Eminentni zajem vzbudil navrh KPI pro procentualni
porovnavani dat za aktualni a minuly mésic, stejné jako srovnani zvolenych mésicu.

Ty maji totiz pfimou souvislost s aktualni reklamni kampani. Ukazateli byly zvoleny:

e pocet transakci
e obratv K¢

e primérna cena transakce v K&

KdyZ jsem se po prvnich dvou mésicich ptal, zdali tyto reporty spinili
oCekavani, odpovéd byla kladnda, ackoli porovnani dat za pouhé dva mésice nemohlo
dle mého nazoru mit pfili§ velkou vypovidaci hodnotu. Nejdllezitéjsi je vSak na tomto
reportu to, Ze doslo ve spolupraci s centralou k nastaveni systému agregace dilCich
ekonomickych dat a muze tak dochazet k vyhodnocovani a porovnavani

v pravidelnych intervalech.

8.7 Analyza nefinanénich pfinost

8.7.1 Lidské zdroje

Jednim z nejznatelnégjSich pfinosu se po zavedeni fizenych sluzeb ukazalo snizeni
vytizeni IT pracovnik(. Jeden z nich byl prakticky ze dne na den uvolnén pro
vykonavani ¢innosti spojenych z hlavni napini spole¢nosti. Vedenim spole¢nosti mu
byly pfidéleny nové strategické ukoly spojené s expanzi do dalSich regiond. Druhému

pracovnikovi zlstaly kompetence pro béznou komunikaci a k rozvoji vztahu
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s poskytovatelem Fizenych sluzeb a rutinni spravu. Po nastaveni komunikacnich
procest ustaleni rutinniho provozu se ukazalo, Zze komunikaci s poskytovatelem
dokaze i na nové pozici zajistit jeden z pracovnikd v ramci poloviny svého pracovniho
uvazku. Ackoli zfinanéniho hlediska to nelze povazovat za okamzitou usporu
prostiedkd, tak v komplexnim pohledu spolecnost uSetfila. Nemusela totiz obsazovat

dvé doposud volné pozice, které jiz byly v rozpoctu planované pro dalSi roky.

8.7.2 Garance dostupnosti sluzeb

Podstatnou vyhodu ziskala spoleCnosti rovnéz v garantované dostupnosti sluzeb
(SLA), a to nejen téch Fizenych, ale rovnéz i telekomunikaCnich. Tim, Zze
poskytovatelem obou sluzeb je jedna spole¢nost ma bezesporu tu velkou vyhodu, Ze
vesSkera komunikace probiha uvnitf systémi poskytovatele a zadna informace se
neztrati. Dohoda o urovni sluzeb je obvykla soucast smluv o poskytovani sluzeb v

oblasti ICT feSeni.

Nejen pro spolecnost Textil s.r.o., ale pro stale vice nejriznéjSich subjektu je
fungujici a dostate¢né kvalitni pfistup k internetu velmi dulezity, nebot na ném zavisi
jejich podnikani ¢&i jiné dulezité aktivity. Takovymto uzivatelim pak poskytovatelé
pfipojeni vychazi vstfic poskytovanim datového pfipojeni s garantovanymi
parametry. Ve smlouvé o urovni sluzeb jde garanci riznych parametri datové
konektivity, pokryvajici napfiklad dostupnost pfipojky, chybovost, maximalni délku a
Cetnost vypadku. Pfirozené jsou ve smlouvé zakotveny i sankce pro pfipad
nedodrzeni smluvenych parametri. Ackoli cena konektivity je vySSi nez u bézné
konektivity, tak pravé komplexni garance konektivity i ICT FeSeni jsou jednou z
vyznamnych forem pfidané hodnoty, kterou mohou poskytovatelé nabizet (Peterka,
© 2011).

8.7.3 Kontaktni centrum poskytovatele

Rizené sluzby s sebou pfinesly jednotné kontaktni misto poskytovatele, které
nahradilo pfredchozi slozité telefonovani mezi prodejnami, IT lidmi z centraly a
dodavateli sluzeb ¢&i infrastrukturnich prvkd. Zjednodusila se komunikace také pro
koncové uzivatele zakaznika, ktefi vSechny pozadavky zadavaji jednotné a na
jednom misté. VSechny pozadavky jsou evidovany, tfidény, distribuovany, sledovany
a nasledné reportovany. Odpovédni zameéstnanci maji pfehled o vSech hlasenych

problémech a odezvé feSitell, v pfipadé potfeby mohou problémim ménit prioritu a
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tim ovliviiovat rychlost feSeni pozadavku. Rovnéz vedeni spoleCnosti ma vzdy

pfehled, jakym zpusobem bylo postupovano a kdy byl problém vyfeSen.

8.7.4 Nepretrzity dohled

Soucasti sluzby je dohled sluzeb v nepretrzitém rezimu 7x24, s méfenou a
reportovanou dobou reakce na incident &i poZadavek a prubéznou informaci o
postupu feSeni. Pro vybrané druhy problému( jsou zadany eskalacni kontakty dle
eskalaCni matice. Z dohledovych systému ziskava zakaznik report funkénosti

jednotlivych prodejen €i koncovych zafizeni a vytiZzeni datové konektivity.

8.7.5 Management koncovych zarizeni

Vzhledem k zapojeni koncovych zafizeni (pokladni pocita€, platebni terminal, IP
telefon) do spravovaného zafizeni je mozné tato zafizeni rovnéz vzdalené spravovat.
To umoznuje ziskat detailni informace o stavu a provozu zafizeni, stejné tak i

moznost diagnostiky, hledani zavady a feSeni v pfipadé probléma.

8.7.6 Flexibilita

Casteéné& souvisi tato oblast s lidskymi zdroji, kdy byvaly IT pracovnik ma na starosti
kompletni pfipravu expanze a vzniku novych pobocek a cela procedura je tak
mnohem flexibilngjSi. Co v8ak je velikym pfinosem je rychlost, s jakou lze nyni
vybavit novou prodejnu spravnou konektivitou a vhodnou infrastrukturou. Dfive trvalo
otevieni nové prodejny mnohem déle, coz znamenalo v konkurencnim prostredi i
znacné finan¢ni ujmy. Zakaznik se nemusi starat o to, zdali budou prvky mezi sebou
kompatibilni a kdo zajisti jejich spravu. Neni nutné ménit architekturu fedeni a ani
vynakladat znacné kapitalové vydaje v pfipadé, kdy kapacita centralnich prvki
prekroCi limit pfipojenych pobocek. O toto se stara poskytovatel feSeni, ktery
centralni prvky vyméni, pokud by jiz kapacitné nedostaCovaly a hrozilo jejich

pretizeni.

8.8 Finan¢ni analyza feSeni

Pro finanéni analyzu jsem zvolil Casové obdobi tfi let, nebot na tuto dobu byl uzavien
kontrakt na fizené sluzby a na stejnou dobu je rovnéz planovana moralni Zivotnost
pouzitych infrastrukturnich prvkd. Po uplynuti této doby bude moci zakaznik zvolit
mezi variantou zarucujici kompletni obménu prvkd, pfipadné vyjednavat o podobé a

vySi kontraktu v pfipadé prodlouzeni pouzivani stavajicich prvkd. Neni zde vzata
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v Uvahu varianta, kdy bude zakaznik pozadovat odkoupeni feSeni za zlstatkovou

hodnotu, nebot’ tuto variantu poskytovatel sluzeb standardné nenabizi.

8.8.1 Telekomunikaéni poplatky

Poplatky za telekomunikacéni sluzby byly primarnim ddvodem a impulzem ke zméné,
ktera vyustila v zavedeni komplexnich fizenych sluzeb. Na téchto sluzbach bylo
mozno hmatatelné a jednoduSe ukazat Usporu nakladd, ktera se projevila v podstaté
jiz vokamziku zavedeni sluzeb. Uspora nebyla jen vomezeni poétu fyzickych
datovych linek, ale i v jejich slouCeni s internetovou konektivitou na prodejnach a tim
ziskani dalSi slevy od poskytovatele. V okamzik migrace se podafilo odbourat nejen
fixni poplatek za jednu ISDN pfipojku, ale i nutnost vyta€eni drahého datového
pfipojeni a hrazeni poplatki s tim spojenych. Stejné tak se odstranily naklady
s pouzivanim klasické telefonni linky. Oboje bylo nahrazeno komunikaci pres
internetovou ADSL konektivitu. Komunikace pokladnich pocitacl probiha pres VPN
tunel na bazi IPSec protokolu do centraly spolecnosti, komunikace platebniho

terminalu a IP telefonu jde pfimo pfes internet k poskytovatelim dotéenych sluzeb.

Na prodejnach byly rovnéz zruSeny sdilené mobilni telefony, které byly Casto
zneuzivany a dochazelo Kk jejich kradezim a ztratam. S mobilnim operatorem se
podafilo domluvit zruSeni tarifG vrelativné kratkém d<&ase a zpétny odbér
nepotfebnych mobilnich pfistroji. Funkci sdileného mobilniho telefonu prevzal
prenosny IP telefonni pfistroj, ktery ma dostateCny dosah nejen v ramci prodejny, ale

I v jejim bezprostfednim okoli.

8.8.2 TCO

Vysledna hodnota TCO zahrnuje veskeré naklady, které musi provozovatel systému
za urcité obdobi vynaloZit na provoz. Nejedna se jen o pofizovaci naklady, ale také o
naklady na administraci, udrzbu a opravy, Skoleni, inovace apod. Celkové naklady na
vlastnictvi tak zahrnuji vSechny naklady vynalozené v prabéhu celého Zivotniho cyklu
provozovaného systému. Pro tento pfiklad byla zvolena zminhovana perioda ftfi let,
pfiemz v tabulce €. 8 Ize vidét TCO puvodniho feSeni a v tabulce &. 9 TCO nového
feSeni na bazi fizenych sluzeb. Jelikoz zakaznik oCekava i na zakladé zkusSenosti
z let minulych zfizovani novych pobocCek, uvazoval jsem pro druhy a tfeti rok

meziro¢ni rust nakladu sluzeb pro prodejny ve vysi 5%.
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Naklad 1.rok 2.rok 3.rok Celkem
Interni IT oddéleni 1742600KE 1602600KE 1602 600 K 4947 800 K¢
Externi sprava telefonni ustredny 36 000 K¢ 36 000 K¢ 36 000 K¢ 108 000 K¢
Externi opravy telefonni dstfedny 30000 K¢ 30000 K¢ 30000 K¢ 90 000 K¢
Externi sprava vybranych prodejen 139200 K¢ 139200 K¢ 139200 K¢ 417 600 K¢
Externi opravy a Upravy vybranych prodejen 76 000 K¢ 76 000 K¢ 76 000 K¢ 228 000 K¢
Hlasové sluzby - fixni (centrala) 66 960 K¢ 66 960 K¢ 66 960 K¢ 200 880 K¢
Hlasové sluzby - provoz (centrala) 163 800 K¢ 163 800 K¢ 163 800 K¢ 491 400 K¢
Datové sluzby - fixni (centrala) 75 480 K¢ 75 480 K¢ 75 480 K¢ 226 440 K¢
Datové sluzby - provoz (centréla) 82 200 K¢ 82 200 K¢ 82 200 K¢ 246 600 K¢
Hlasové sluzby - fixni (pobocky) 2548800KE¢ 2676240KE 2810052 K¢ 8035092 K¢
Hlasové a datové sluzby - provoz (pobocky) 3855600KE 4048380KE 4250799KE 12154779 K¢
Mobilni komunikace (pobocky) 1080000K¢ 1134000KE 1190700K¢ 3404700 K¢
Celkové naklady 9896 640 K¢ 30551 291 K¢
Tabulka €. 8 — Kalkulace TCO plvodniho feSeni
Naklad 1.rok 2.rok 3.rok Celkem
Interni IT oddéleni 661 600 K¢ 591 600 K¢ 591 600 K¢ 1844 800 K¢
Externi sprava telefonni ustredny - Ké - K¢ - K¢ - K¢
Externi opravy telefonni Ustfedny - K¢ - Ke - K¢ - K¢
Externi sprava vybranych prodejen 139200 K¢ 139200 K¢ 139200 K¢ 417 600 K¢
Externi opravy a Upravy vybranych prodejen 76 000 K¢ 76 000 K¢ 76 000 K¢ 228 000 K¢
Hlasové sluzby - fixni (centrala) - Ké - K¢ - Ke - Ke
Hlasové sluzby - provoz (centrala) 93 600 K¢ 93 600 K¢ 93 600 K¢ 280 800 K¢
Datové sluzby - fixni (centrala) 181 080 K¢ 181 080 K¢ 181 080 K¢ 543 240 K¢
Datové sluzby - provoz (centréla) 10680 K¢ 10680 K¢ 10 680 K¢ 32 040 K¢
Rizené sluzby - infrastruktura (centrdla) 21 600 K¢ 21 600 K¢ 21 600 K¢ 64 800 K¢
Rizené sluzby - IP telefonie (centrala) 148 800 K¢ 148 800 K¢ 148 800 K¢ 446 400 K¢
Hlasové sluzby - fixni (pobocky) 1274400K¢ 1338120KE 1405026 K¢ 4017 546 K¢
Hlasové a datové sluzby - provoz (pobocky) 993 600KE 1043280KE 1095444 K¢ 3132324 K¢
Datové sluzby - fixni (pobocky) 842 400 K¢ 884 520 K¢ 928 746 K¢ 2 655 666 K¢
Mobilni komunikace (pobocky) - K¢ - K¢ - K¢ - K¢
Rizené sluzby - infrastruktura (pobocky) 1062000K¢ 1115100K¢ 1170855K¢ 3347955 K¢
Rizené sluzby - IP telefonie (pobotky) 2160000KE 2268000KE 2381400KE 6809400 K&
Celkové naklady 7 664 960 K¢ 23 820571 K¢

Tabulka ¢. 9 — Kalkulace TCO nového reseni

V kalkulacich TCO neni zohlednéna ¢asova hodnota penéz, coz pfi zjiStovani

veli€iny na uvazované tfi roky neni natolik podstatne, v delSim ¢asovém horizontu by

véak TCO mélo vystupovat jako dTCO neboli s diskontovanymi naklady (Svik,

[2009]). Pokud by se mélo vedeni spole¢nosti rozhodovat o pfipadném nasazeni

fizenych sluzeb na zakladé ukazatele TCO, tak by dle uvedené kalkulace prvni rok

uSetfila spolecnost 2 231 680 K¢, pfi tfiletém trvani kontraktu a predpokladané

vzestupné tendenci poc€tu prodejen Ize uvazovat usporu 6 730 720 K¢.
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8.8.3 ROI
Pro kalkulaci ROI bylo zvoleno, stejné jako pro TCO, tfileté obdobi. Jako NQB byla
dosazena uspora za zmifiované obdobi. Za NC byl dosazen do vzorce objem

kontraktu, tedy Castka zaplacena za tfi roky trvani kontraktu.
ROI = (30 551 291 - 23 820 571) / 23 820 571 x 100% = 28,26%

Pfi zavére€ném hodnoceni dle ROI je vSak potfeba jesté zminit, Ze v kalkulaci
nejsou v NQB zohlednény nékteré na prvni pohled nepodstatné polozky. Jednou
z nich jsou napfiklad naklady na upgrady a s tim souvisejici licence v€etné jejich
spravy a také treba tzv. odvracené ztraty, tedy nové stabilnéjSi feSeni branici
vypadkum. Tyto vypadky jsou navic diky SLA poskytovatele feSeny v kratSim Case,
nez kdyby byly feSeny internimi zdroji. Kazdopadné ROI vySlo kladné a tim padem
Ize jednoznacné fici, Ze v porovnani se stavajicim stavem se nasazeni komplexnich

fizenych sluzeb vyplati.

8.9 Mozné vyuziti do budoucna

Jiz pfed implementaci, ale i po ni se zakaznik zajimal o moznosti dalSiho vyuZiti
fizenych sluzeb, zejména s ohledem na marketingové aktivity. MozZnosti rozSifeni se
nabizi opravdu mnoho, napfiklad o bezdratovou sit. Toto rozSifeni lze vyuZzit nejen
pro zakazniky, jak je dnes jiZz obvyklé, ale i pro zaméstnance pfi inventurach zbozi ve
chvili, kdy budou stavajici inventarizacni ISDN c¢te¢ky nahrazeny bezdratovym
modelem. To ¢asové zkrati dobu nutnou k pravidelné inventarizaci, kdy zaméstnanci
nebudou muset chodit s kazdym kusem zbozim ke ¢teCce. Diky propojeni pres fixni

datovou konektivitu se téz snizi poplatky za datovy provoz, ktery je nyni pfes ISDN.

Zajimavou moznosti, o které zakaznik do budoucna uvazuje, je vyuZzit svou
bezdratovou sit' jako silny marketingovy nastroj pro Sifeni reklamniho sdéleni.
Samotné pfipojeni k internetu by bylo ze strany zédkaznika podminéné urcitou akci.
Muze jit o zobrazeni reklamniho sdéleni, napfiklad upozornéni na slevu, uvedeni
emailové adresy pro zasilani novinek, nebo pfipojeni se ke komunité fanouskd na
socialni siti a podobné. Dalo by se timto zplsobem zvySit povédomi o znacce,

spolecnosti a ziskat velké mnozstvi kontaktl pro Sifeni reklamy.

V nejbliz§i budoucnosti je planovana instalace multimedialnich obrazovek

v prostorech prodejny. Na téchto obrazovkach pobézi nepretrzité reklama na aktualni
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akce a slevy. Obrazovky budou spojeny pfes VPN s centralnim serverem, ktery bude
poskytovat data pro vSechny prodejny tak, aby byl zajistén vzdy a vSude

nejaktualnéjsi obsah.

Velmi dulezity posun znamenalo pro zakaznika nasazeni zakladnich KPI
ukazatell vramci tohoto projektu. Umoznilo mu nové uchopeni méfeni a dalo
vzniknout mysSlence zavést do praxe dalSi potfebné ukazatele. Podle poslednich
informaci ma zakaznik v planu sledovat vyvoj transakci v dobé&, kdy probiha na
prodejné néjaka dalSi aktivita, napfiklad zavoz a prejimka zbozi, inventarizace nebo
jen poledni pauza. Z dostupnych informaci a dalSich udaju vypozoroval, Zze béhem
téchto aktivit prudce kolisa objem transakci, pravdépodobné nedostatecnou rychlosti
obsluhy zakaznikl na prodejné. Slibuje si tak kromé jiného i odhaleni slabych di

kritickych mist, které nasledné hodla vylepsit pfijmutim napravnych opatreni.

8.10 Vyjadreni zakaznika

LPrimarnim cilem schizky se zastupcem telekomunikacni spole¢nosti byla snaha o
redukci pravidelnych plateb za ISDN linky formou slevy za pauSalni platby Ci
hovorné. Diky portfoliu poskytovatele nam byly spolu s novym konceptem datovych a
hlasovych linek synergicky nabidnuty i fizené sluzby. Po sestaveni a pfedloZeni
modelu poskytovani a detailnim zvazeni ddleZitych aspektu se ukazaly idealnim

feSenim nasi situace”.

,Vybér poskytovatele a nasazeni rizenych sluzeb se skute¢né ukazalo jako
dobry tah. Poskytovatel nabidl upravu v pocétech a typech datovych i hlasovych linek
a zaroven pristup k nejmodernéjsim ICT technologiim, aniZz by naSe spolec¢nost
musela investovat do nakupu vilastniho zarizeni. Zjednodusenim a zpfehlednénim
¢innosti, doSlo k vyznamnému zlepSeni podpory i pro koncové uZivatele, nebot’ nyni
dokazeme vZdy presné a vcas resit probléemy a poZadavky koncovych uZivateld a tim

i nasich zakaznika“ fika IT manazer J.C.

Povedlo se tak naplnit puvodni vizi podle planu vedeni spole¢nosti, a to vSe
dle pfedem stanoveného harmonogramu. Z hlediska finan¢nich ukazatell, kterymi
byla analyza podloZzena, odpovida navrzené feSeni realit¢ v bézném provozu.
Rovnéz z hlediska nefinan¢nich vyhod se potvrdil plvodni zamér, jenz s sebou

pfinesl i vysokou pfidanou hodnotu ve formé navrzenych KPI ukazateld.
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Vyhody nasazeni fizenych sluzeb Ize tak nalézt v mnoha oblastech, z nichz

nejzasadnéjsi mohu shrnout nasledovné:

- snizeni nakladd na komunikaci v ramci firmy i mimo ni,

- zavedeni KPI s moznosti jejich rozvoje do budoucna,

- VPN propojeni vSech pobocek,

- garance maximalniho zabezpeceni veSkeré komunikace a dat,
- proaktivni dohled nad celou infrastrukturou,

- komplexnost feSeni a garantované SLA,

- nulové pocatecni naklady,

- pfistup k nejmoderné&jSim technologiim.

79



9 Zaver

V diplomové praci jsem se zabyval definici a charakteristikou Ffizenych sluzeb,
pficemz jsem se zaméfil zejmeéna na jejich pouZiti v odvétvi sitovych sluzeb. Hlavnim
cilem teoretické Casti bylo popsat aspekty fizenych sluzeb. Podafilo se z pohledu
uzivatele vyjasnit termin managed services, nebot tento termin byva €asto nejasné
prezentovan a zaménovan s cloud computingem ¢i outsourcingem. Proto jsem se
rozhodl v praci tyto typy sluzeb vydefinovat a zhodnotit jejich hlavni vlastnosti, které
je mezi sebou odliSuji. Popsal jsem rovnéz zpusob, jakym se historicky ménilo pojeti
infrastruktury a moznosti, jakymi Ize Fizené sluzby méfit pomoci KPI. Nasledné jsem
popsal moznosti fizenych sluzeb a metodiku pouzivanou pfi jejich nasazeni. Tim byly

splnény hlavni cile teoretické Casti prace.

DalSim dil¢im cilem teoretické Casti byl popis odvétvi sitovych sluzeb a jeho
vyvoj od konce 80. let po sou€asnost. Pfi popisu jsem proved! rozbor toho, jak se
ménil dlraz na jednotlivé aspekty fizeni a jaka vaha byla v téchto spole¢nostech
prikladana oblasti ICT. Zajimavou oblasti byla pro mne analogie mezi spole¢nostmi
poskytujici klasické komodity (elektfina, plyn, voda) a témi, které poskytuji
telekomunikaéni sluzby. Zaméfil jsem se na jejich spole€né vlastnosti, od
distribucCnich siti, trzniho prostfedi az po charakter sluzeb a jejich uctovani. Tim se

podafilo naplnit dal$i z cill prace zahrnujici analyzu prostfedi sitovych sluzeb.

Z tohoto zhodnoceni plyne zavér, Ze soucasny moderni pfistup poskytovatele
¢i dodavatele sluzeb by nemél obsahovat jen spravu hardware, datové konektivity Ci
hostovanych sluzeb, ale musi byt mnohem komplexnéjsi. Uzivatele totiz obvykle
nezajima pficina technickych problém( a nedostupnosti, a navic zdaleka ne v§echny
problémy s infrastrukturou souvisi s hardware. Je proto nezbytné poskytovat
mnohem komplexné&jsi sluzby, jen tehdy je totizZ mozné uplatnit proaktivni pfistup a
problémum tak predchazet. Tento pfistup snizuje celkové naklady na viastnictvi
infrastruktury, zejména diky moznostem v€asného odhaleni incidentl, provazanosti s
dalSimi procesy servisni podpory a moznostem plynoucim z analyzy trendu.
Vysledkem spravné volby a nastaveni by méla vzdy byt nakladové optimalizovana
dodavka fizenych sluzeb, které pomohou zakaznikovi obstat v konkurenénim

prostfedi a dosazeni zisku.
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Cilem praktické ¢asti bylo na realném pfipadu ukazat zpusob implementace
fizenych sluzeb a komplexniho zhodnoceni vyhod. Pomoci pfipadové studie
pro konkrétni  spoleCnost se podafilo kromé detailniho popisu kompletni
implementace také objasnit davody, které mohou vést k nasazeni fizenych sluzeb.
Popsal jsem duvody, které spolenost primarné vedly k nasazeni tohoto typu sluzeb
a také jsem detailné zhodnotil vyhody z nich plynouci. Finan¢ni vyhody jsou
prezentovany ve formé vypoctu a analyzy TCO, ktera prokazala znacny ekonomicky
prospéch plynouci z jejich nasazeni. Tato pfipadova studie splnila cile praktické Casti
diplomové prace, ¢imz také potvrdila domnénky plynouci z teoretické Casti, zejména
ty o napInéni nefinancnich vyhod pro zékaznika. Zajimavym pfinosem byla pro mne
Cast implementace KPI, kdy jsem pomohl navrhnout i ukazatele, které pfimo
nesouvisely se sluzbou poskytovatele. Na zakladé pozitivni zkuSenosti s KPI nyni
spoleCnost planuje kromé ukazatelll vlastni vykonnosti zavést i hodnoceni

dodavatelu prodejniho sortimentu.

Na zavér musim konstatovat, Ze tato prace byla z praktického hlediska velkym
pfinosem i pro mne samotného. Ackoli se v oblasti fizenych sluzeb pohybuji na
strané poskytovatell jiz osmym rokem, neustale jsem narazel na nejednoznacné
definice a nesrovnalosti v chapani téchto sluzeb zakazniky. Diky hlubSimu zkoumani
vramci této prace a nahlédnuti do SirSich souvislosti se zkoumanym odvétvim
a prostfedim telekomunikacnich operatorli se mi podafilo objasnit mnohé z doposud
nevyjasnénych otazek. Navic se mi diky diplomové praci podafilo ziskat dalSi

poznatky a jiz béhem zmifiovaného projektu nékteré z nich uvést pfimo do praxe.
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Priloha €. 1 - Seznam pouzitych zkratek

AMM
ATM
CAPEX
FTE

HDO

IPSec
ISDN
KPI
LAN
MSP
NDA
NOC
OPEX
RMM
ROI
SIEM
SLA
VPN
WAAS

WAN

Application Management & Modernization
Asynchronous Transfer Mode

Capital expenditure

Full Time Equivalent

Hromadné dalkové ovladani

Internet Protocol

Internet Protocol Security

Integrated Services Digital Network

Key Performance Indicator

Local Area Network

Managed Service Provider
Non-disclosure agreement

Network Operation Center

Operational expenditure

Remote Monitoring & Management
Return On Investment

Security Information and Event Management
Service Level Agreement

Virtual Private Network

Wide Area Application Services

Wide Area Network
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