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ANOTACE

Tato prdce bude slouzit firmam jako prirucka K outsourcingu zakladnich IT sluzeb. Ctendri vysvétli
Jjednotlivé druhy outsourcingu a jeho vyhody a rizika, aby mohl spravné urcit, zda je pro dany podnik
outsourcing vhodny ¢i ne. Prirucka upozorni na cinnosti, na které by se nemélo zapomenout pred
zacatkem outsourcingoveho procesu a pomiize se zorientovat v IT sluzbach, které dnesni trh nabizi.
Pomoci praktického prikladu provede ctendre vSemi kroky outsourcingového procesu a prilozenym
souborem umozni nahlédnout do rozhodovaciho procesu, ktery vede k vyberu nejvhodnéjsiho
poskytovatele vybrané sluzby.

KLICOVA SLOVA

outsourcing, IT sluzby, prirucka, rozhodovaci proces, poptavka, smlouva

TITLE

The possibility of the outsourcing of basic IT services

ANNOTATION

This work is supposed to serve to companies as a handbook for the outsourcing of basic
IT services. This study explains particular kinds of the outsourcing as well as its advantages
and drawbacks. So that it would be easy for a reader to recognize which company is suitable
for outsourcing. This manual underlines important activities that should be done before starting
outsourcing process and helps to familiarize with IT services that current market offers. This
piece of work shows all the working procedures step by step using a practical example and it
enables readers to look into decision-making process which leads to selection of the most
proper provider of a selected service.

KEYWORDS

outsourcing, IT services, handbook, decision-making process, request for proposal, contract
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Uvob

Téma Moznosti outsourcingu zakladnich IT sluzeb jsem si vybrala, protoze si pod pojmem
outsourcing piedstavim néco moderniho, néjakou inovaci ¢i novou prilezitost. Tak jako kazdy
¢lovek by se mél stale zlepSovat a pracovat na sobg, tak i firmy by se mély snazit posouvat se
kuptedu. Obavy ze zmén je mohou brzdit, ale naopak riskovani jim mize vyrazné pomoci.
A aby mohlo platit pravidlo risk je zisk, je nutné zjistit vSechny potiebné informace, zvazit

mozna rizika a nepoustét se jen tak do neznama.

K posouzeni vyhodnosti outsourcingu IT sluzeb slouzi tato ptirucka, v jejiz obsahu bude
predevsim navod jak postupovat pti outsourcingu. Bez ujasnéni pojmu outsourcing nema smysl
se zabyvat jeho procesem zavedeni. A tak nejdiive bude prace zaméfena na jeho vysvétleni a
rozdéleni outsourcingu na jednotlivé typy. Budou zminéné také stale popularnéjsi cloudové
sluzby. Pak budou rozepsany ekonomické a pravni vyhody pfevedeni IT na externiho
dodavatele 1 rizika, které tato zmeéna piinaSi. Jest€¢ pred rozepsdnim jednotlivych kroki
vedoucich k ptechodu na outsourcing, bude upozornéno na definovani stavajiciho stavu firmy
a uvedeny priklady IT sluzeb, které 1ze nakoupit. Postup pii outsourcingu bude vysvétlen tak,
aby se ho mohla drzet kazda firma bez ohledu na to, jaky proces vycleni. V této ¢asti bude
pouzita jedna z metod pro vybér dodavatele, kterou jsem se naucila v predmétu Rozhodovaci
procesy. Vzhledem k tomu, Ze je vhodné pfistupovat k outsourcingu (jako ke kazdé vétsi
zméng) jako k projektu, bude ukazano jakym zpusobem definovat cile. Nezapomene se ani na
rozepsani ostatnich fazi. Pro ujasnéni celého postupu bude vybran proces v ramci zvolené
firmy, ktery bude pfeveden na externiho dodavatele. Bude vybiran optimalni poskytovatel,
ktery je schopen zajistit sluzbu nahrazujici vlastni proces ¢i zdroje firmy. Nakonec budou
vycisleny naklady a uspory a bude zhodnoceno, zda outsourcing dané sluzby piinesl vyhody ¢i
nevyhody.

Cilem prace je vytvoieni obecné vhodné ptirucky pro firmy uvazujici 0 outsourcingu
IT sluzeb. Mély by byt predstaveny pravni a ekonomické vyhody outsourcingu a odhaleny jeho

rizika. Na praktickém piikladu bude prezentovan navrzeny postup jak vy¢lenit vedlejsi proces

¢i zdroje.
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1 OUTSOURCING

Outsourcing se stal trendem v oblasti informac¢nich technologii kolem roku 2000 a od té
doby na ngj ¢im dal tim vice firem pfechazi. Neni manazera IT oddéleni, ktery by o tomto
pojmu neslysel. A at’ uz on ¢i nékdo z jeho podtizenych pfijde s napadem, nekteré IT sluzby

outsourcovat, mél by si ujasnit, co pfesné outsourcing znamena.
K tomu slouzi tato definice:

,Outsourcing je prevedeni ¢asti opakovanych pravidelnych vedlejsich ¢innosti mimo firmu
(uvnitt firmy do specializovanych utvarti) a soustfedéni se na vlastni podnikatelské aktivity.
Zasahuje-li vy¢lenovana ¢innost do hlavni aktivity a najimaji-li se lidé pro ni docasné, nejedna

se o outsourcing, nybrz o tzv. do¢asnou vypomoc.* [1]

Pravym opakem outsourcingu je insourcing. Sluzby, které byly poskytované dodavatelem,
jsou prevadény zpét do firmy. Divodl pro insourcing nebyva mnoho. Firmy se vraceji k vlastni
produkci piedev§im diky neuspé$nému outsourcingu. Jinym divodem muzou byt nizsi

transak¢ni naklady. [1]

1.1 Typy outsourcingu IT sluzeb

Bézné vzity vyraz outsourcing je spiSe chapan jako uplné pievzeti celého IT odd¢€leni externi
firmou. Nejbéznéjsi formou outsourcingu je v dnesni dobé ¢astecny outsourcing. Nekteré firmy
nabizeji fizené sluzby (Managed Services), to znamena, ze zakaznik nakupuje od dodavatele

po jednotkach, coz pfinasi urcité¢ vyhody.
1.1.1 Rozdéleni podle miry vztahu mezi dodavatelem a klientem

Outsourcing Ize rozdélit podle miry vztahu mezi dodavatelem a klientem na tyto typy [2]:

e Outsourcing projektového tymu - klient si fidi projekt sam a urcuje pocet

vyzadovanych specialistt, jejich odbornost a také dobu trvani projektu.

e Outsourcing provozu aplikace - dodavatel zajistuje chod, provoz dané aplikace

a podporu.

e Outsourcing rozvoje IT systému - strategickym partnerem klienta se dodavatel
stava tehdy, kdy navrhuje strategii IT, vybird za spoluprace klienta nejvhodnéjsi
feSeni, fidi instalaci a nasledné zajiStuje podporu provozu. Zde je poskytovatel

outsourcingu zodpovédny i za fizeni ostatnich dodavateld jednotlivych systémd.
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1.1.2 Rozdéleni dle prfedmétu outsourcingu

Dalsi mozné rozdéleni je dle pfedmétu outsourcingu [3]:

Outsourcing podnikového procesu (BPO) - zakaznik pfevede na externiho
dodavatele cely podptrny podnikovy proces, vétSinou vcetné souvisejicich zdroju.
Poskytovatel tidi vytésnény proces tak, aby produkoval vystupy, jejichz obsah,
objem a kvalita jsou ve shodé s SLA. Pii zvoleni podnikového outsourcingu je
potieba minimalizovat integracni naroky vytésiiovaného procesu. Efektivné by také
mély byt vyuzivany vlastni zdroje podniku. Z velké tady jsou konzumovany
hlavnimi procesy podniku, ve kterych je konkrétni podnik nejkonkurenceschopnéjsi.
Vytésnény proces by mél byt integrovan na ostatni podnikové procesy a vytésnéna

¢ast IS/ICT by méla byt integrovana se zbytkem IS/ICT.

Outsourcing kompletniho IS/ICT - zdkaznik pfevede na poskytovatele veskery
vyvoj a provoz vSech informatickych sluzeb a s nim spojenych informatickych
procest a informatickych zdroji. Takze vice jak 75 % rozpoctu na IT je vénovano
na nakup externich IT sluzeb. Poskytovatel zodpovida za vyvoj a provoz IS/ICT
(v€etné prizptisobovani IS/ICT pfanim zékaznika a integrace vSech zdroju, procest
a sluzeb) tak, aby byly zakaznikovi dodavany vSechny informatické sluzby dle
sjednanych SLA. Naproti BPO nedochézi k ptesouvani podnikovych procest,
na jejichz podporu IS/ICT slouZzi. Typicky je pro SME a pro podniky, kde neni ICT
integralni soucasti hlavniho procesu. UmozZnuje detailni plénovani a fizeni
informatiky, coz je vyhoda tohoto outsourcingu a podnik tak mize vytésnit jen ty
informatické sluzby, procesy a/nebo zdroje, pro které¢ existuje kvalitni externi
nabidka za vyhodné&jsi cenu v porovnani s vlastnim feSenim. Pti zvoleni kompletniho
outsourcingu je potieba dbat na spravna rozhodnuti, co je a co neni hlavni
podnikatelskd aktivita. Nacez muze vést ke ztrat€ technologickych znalosti
potiebnych pro hlavni podnikatelskou aktivitu, spravné urcit a fidit dodavku vSech
informatickych sluzeb, aby sluzby optimdlné¢ podporovaly podnikové procesy
za ptijatelnou cenu. Také je tfeba dbat na idedlni zvoleni vlastnikdi podnikovych
procesi a schopnosti manazera informatickych sluzeb (CIO). V piipadé
outsourcingu na jednoho poskytovatele by nemélo dojit k piili§ velké fixaci na toho

konkrétniho poskytovatele.
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o Casteény (selektivni) outsourcing IS/ICT - znamend, e se na poskytovatele
piesunou vybrané informatické sluzby, pi. SaaS, DaaS, a dale vybrané informatické
procesy jako naptiklad vyvoj a implementace ERP, integrace IS/ICT, spravy
aplikace bézici na infrastruktufe zdkaznika. Posledni skupinou jsou vybrané
informatické zdroje, pt. PaaS, IaaS. Pfi vybéru této varianty je tfeba dbat na kvalitni
aplika¢ni a technologickou architekturu IS/ICT. Tato architektura je odvozena od
struktury sluzeb na trhu. Je také potieba brat zietel na optimalni rozlozeni
architektury, protoze z finan¢niho hlediska nebyva vyhodné vytésnit cCasti
technologické architektury na mnoho poskytovatelti, vyrazn¢ by tim vzrostly
naklady. V zodpovédnosti podniku nadale zlistava integrace celého IS/ICT, jelikoz
s naroky na interni specialisty, naro¢nost dramaticky roste s rtistem poctu externich
dodavatelt. Jednim z podstatnych informacnich zdroju pro vybér outsourcingu je
detailni controlling nakladl. K urceni nejvhodnéjsiho dodavatele je potieba ziskat

detailni informace o trhu.

e OQutsourcing vyvoje IS/ICT - tato varianta outsourcingu piesouva na dodavatele
vyvoj pouze n&kterych zdroji IS/ICT, které fidi podnik sam. Do téchto ¢innosti
vétSinou spada udrzba/upgrade, ptizpisobovani IS/ICT pifanim zakaznika
a integrace zdroje. Podnik tedy zodpovida pouze za provoz a optimalni vyuziti zdroje
v informacnich procesech. Mezi takovy typ outsourcingu patii vyvoj aplikacniho
softwaru na zakazku. Outsourcing vyvoje je vyhodny pro podniky, které chtéji sami
provozovat celé¢ nebo ¢ast IS/ICT. Pfi zvoleni outsourcingu vyvoje je potieba
kvalitni urceni pozadavkll na vyvijeny zdroj, spravna integrace dodavaného zdroje
do podnikového IS/ICT a dle ménicich se pozadavkli a podminek provozu IS/ICT je

potieba neustale udrzovat zdroje.

1.1.3 Rozdéleni dle umisténi:

e Domaci outsourcing - jedna se o vytésnéni podpurnych ¢innosti a procestt mimo
firmu, kdy dodavatel, zajist'ujici tyto ¢innosti a procesy, sidli ve stejném staté jako

firma. Zahrnuje vSechny vyse uvedené druhy outsourcingu.

e Offshoring - pti hledani novych IT talentd se firma mtze poohlédnout v zahrani¢i.
Programatofi v zahrani¢i maji jiné Skoly, jinou praxi a jiné kulturni zdzemi. A tedy i
jiné zkuSenosti a napady. Presunuti ne¢kterych firemnich procesti nebo Cinnosti
do stejné nebo jiné firmy v zahraniCi, se nazyva offshoring neboli mezinarodni

outsourcing. V IT se to tyka predev§im vyvoje a testovani. Je mozno vytvofit
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zahrani¢ni tym, ktery zastfeSi Cast vyvoje produktu nebo se stara o nepretrzité
testovani. S timto pojmem souvisi onshoring, coz je outsourcing v ramci jedné zemé,

kdy je vzdalenost mezi dodavatelem a odbératelem pomérné mala.
D¢leni offshoringu [4]:

o Pramyslovy - vybudovani vyrobniho zavodu v zahrani¢i domécim subjektem, kdy

se prenese ¢ast vyroby do nizkondkladové ekonomiky.

o Obchodni - vytvofeni teritoria v zahrani¢i. Nejedna se o vybudovani vyrobniho
zavodu, ale pouze o ziizeni kancelafe s potfebnym zafizenim. Z tohoto mista miize

domaéci subjekt realizovat své obchodni cile pti vyuzivani danovych vyhod.

o Finan¢ni - pfeneseni financni ¢innosti doméci firmy do zahranici, kde se daji

vyuzivat dafové ulevy.

Pro ujasnéni offshoringu slouzi obrazek 1. Kromé toho, ze shrnuje podstatu offshoringu,
pomahé pochopit rozdil mezi outsourcingem a insourcingem. Jak uz bylo popséano u rozdéleni
dle umisténi, pokud danou ¢innost poskytuje externi firma, ktera se nachazi na tizemi stejného
statu jako zakaznik, jednd se o domaci outsourcing. Pokud danou cinnost plni vlastni
zameéstnanci, jednd se o insourcing (v obrazku to jsou domaci dodavky). V opa¢ném ptipadé,

kdy se dodavatel nachazi na uzemi jiného statu nez zakaznik, je to povazovano za offshoring.

Umisténi
Tuzemsko Zahranidi
Mezi podniky Domaci Mezindrodni
foutsourcing) outsourcing outsourcing
Sourcing Offshoring
Uhmité podnifal Domdci Mezindrodni
(insourcing) dodavky insourcing

Obrazek 1: Podstata offshoringu
Zdroj:[4]

1.2 Cloud computing

Pro cloud computingu neexistuje zadna definice, ale dalo by se fict, Ze je to nasledovnik

neuspésného modelu ASP. Cloud computing je v podstaté sdileni hardwarovych i softwarovych
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prostiedkli pomoci sité/internetu a to jak interné, tak externé. UZzivatel pfesné nevi, kde jsou
jeho data, odkud bézi aplikace, co dodava vypocetni vykon, kdo komunikacni - vSechno je v

oblacich (cloud). [5]

K vyuzivani cloudovych sluzeb firmé postaci notebook ¢i telefon a internetovy prohlizec,
pies ktery se pfipoji. Sluzby, které poskytovatel nabizi, jsou stejné pro vSechny uZzivatele
a objem odebiranych sluzeb miize zadkaznik ménit podle svych potieb. Coz je zna¢né vyhoda.
Dalsi vyhodou je, Ze zdkaznikovi odpadaji investi¢ni naklady a celkové je tato sluzba levnéjsi,
nez kdyby si ji zakaznik zajiStoval svymi zdroji. Rizikem mulize byt zneuziti dat v piipadé
vyzkumu nebo specifickych dat zdkaznika. Dulezité je dbat na riiznorodost dodavateld, aby se
firma neocitla v pasti jednoho dodavatele. Jako piiklad cloud computingové sluzby Ize uvést

Gmail nebo Google Docs od spolecnosti Google. [6]
1.2.1 Rozdéleni cloudu podle toho jak je poskytovan
Cloud je mozné délit na [7]:

e Veiejny cloud - je zékladnim typem, kdy je sluzba poskytovana Siroké veiejnosti,

napiiklad Google Apps.

e Soukromy cloud - neboli privatni cloud, ktery je provozovan vlastnim IT oddélenim

firmy a nebo outsourcerem a to pouze pro firmu.
e Hybridni cloud - znamena propojeni soukromého a vetejného cloudu.

e Komunitni cloud - mtize byt definovan jako vefejny cloud piistupny urcité skupiné

lidi.
1.2.2 Zakladni typy cloudovych sluzeb

e laaS (Infrastruktura jako sluzba) - poskytovani vypocetni infrastruktury je
nejzékladnéjsi a také nejlevnéjsi cloudova sluzba. V ptipadé prondjmu serveru si klient
ur¢i vykon procesoru, velikost paméti a kolik misto potfebuje. Pak na pronajaté
infrastruktufe provozuje sdm svoje aplikace a uklad4d data, aniz by se musel starat
0 Udrzbu a provoz hardwaru. Pokud klientovi aplikace nebéZi, neni to problém

poskytovatele této sluzby. [6]

e PaaS (Platforma jako sluzba) - 0 Groven vys je poskytnuti vypocetni a softwarové
infrastruktury formou sluzby. Soucasti je nejen samotny hardware, ale také software

potiebny k provozu vlastnich aplikaci a integra¢ni nastroje. Takze k vlastnostem serveru
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si navic vybere serverovy operacni systém a to napiiklad Linux. Klient se nemusi

zabyvat provozem platformy, fesi pouze instalaci, provoz a Gdrzbu své aplikace. [6]

SaaS (Software jako sluzba) - nejdrazsi a nejkomplexnéjsi cloudovou sluzbou je
poskytovani softwarové aplikace prostiednictvim internetu tak, ze aplikace bézi
na serverech poskytovatele sluzby a zakaznik si je pronajima, aniz by kupoval licence
nebo software. Klient se nemusi zabyvat instalaci, aktualizaci, spravou ani udrzbou této

aplikace. [6]

Ostatni *aaS - existuji 1 dalsi cloudové sluzby mimo tyto zékladni. Poskytovatelé si
jejich ndzvy vymysli sami, aby si pojmenovali i ostatni sluzby ve svém portfoliu.
Ptikladem je DaaS, coz pro jednoho mtize byt Data as a Service a pro jiného zase Dektop
as a Service. Dalsi piiklady: NaaS (Network as a Service), SECaaS (Security as a

Service), DBaaS (Database as a Service), apod.

Pro pochopeni rozdilu mezi jednotlivymi druhy ,.cloudd“ slouzi obrazek ¢. 2. Je zde

znazornéno, co je fizeno zakaznikem a jaké sluzby zajistuje dodavatel, pti vybéru urcitého

»cloudu®. Runtime je tam 2x, protoze u typu PaaS jsou to systémové prostiedky a knihovny,

které jsou k dispozici aplikacim a opera¢nimu systému (OS). Dale je pak middleware, ktery

znamena programové vybaveni umisténé mezi aplikacemi a operacnim systémem.

Managed by You

On laaS PaaS SaasS
: (Infrastructure (Platform as (Software as
P]"em Ise as a Servica) a Service) a Service)
' g
Applications Applicalions = Applications Applications
2
Runtime § Runtime g Runtime
z e
Runtime E Runtime Runtime Runtime
Middleware 2 Middleware Middleware Middleware
0s

Virtualization Virtualization Virtualization Virtualization

Servers Servers Servers Servers

Slorage Storage Storage Storage

Jopuap, Ag paieuepy

. 1opuap, Lq pabieuey '
sopuap, &g pafieuepy .

Metworking Networking Networking

Obrazek 2: Diagram odpovédnosti dle typu ,,cloudu*

Zdroj: [8]
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2 DUVODY PRO OUTSOURCING

Duvodu, pro¢ se rozhodnout pro outsourcing, je spousta. Hlavné by firma méla uvazovat
0 outsourcingu tehdy, kdyz externi zajisténi informatické sluzby je pro podnik vyhodné&jsi nez
jeji interni zajisténi. Dlvody by se daly rozdélit do tii oblasti: na konkurencni, vécnou
a organizac¢ni. Dale pak je dulezité zminit naklady, kdy jsou spiSe nez divodem k outsourcingu,
rozhodovacim nebo hodnoticim faktorem outsourcingu. Pi rozhodovani, zda vy¢lenit nékteré

¢innosti ¢i nikoliv, se fesi 1 pravni problematika.

Dle prizkumu Mezinarodni Asociace Profesionali Outsourcingu (IAOP) bylo zjisténo, ze
sniZzeni nakladd je hlavnim divodem pro 49% dotazovanych spole¢nosti. Toto je vidét na
obrazku €. 3, kde je hierarchie cilti spole¢nosti pii outsourcingu. Zde jsou uvedeny taky ostatni

davody a jejich procentualni preference.

Inovace (3 %)

Uspora kapitalu (3 %)

Zlepseni kvality (3 %)

Zvyseni rychlosti procesu, trzeb (4 %)

Pristup k dovednostem podnikatele (9 %)

Variabilni nakladova struktura (12 %)

Lepsi zaméi'eni na svij hlavni pfedmét podnikani (17 %)

SniZeni naklada (49 %)

Obrazek 3: Hierarchie cilt spolecnosti pti outsourcingu
Zdroj: [4]
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2.1 Konkuren¢ni divody

Jedna se o davody, které zajisti naskok nad konkurenci. V této oblasti se podnik rozhoduje

politicko-strategicky, tedy bez hodnoceni kratkodobych piinost.
Mezi hlavni konkuren¢ni divody se fadi [9]:
e Zvyseni kvality sluzeb
e Provedeni zmén a inovaci
e Zvyseni funk¢nosti IT/IS
e Garance dostupnosti sluzby

e Vyssi bezpe€nost, vyssi kvalita a snazsi dostupnost informaci poskytovanych IS.

2.2 Vécné divody

Tykaji se zdokonaleni v oblasti hlavni ¢innosti, protoze outsourcing zajiSt'uje pristup

ke zdrojum potfebnym pro tuto oblast na vysoké trovni. [9]

e Vice prostoru zaméfit se na predmet a cil svého podnikani - veskeré problémy s ICT

fesi outsourcingova firma.

e Omezeni rizik vzniklych vypadkem IS/IT - vétSina outsourcingovych firem
poskytuje nonstop servis, neptetrzitd dostupnost poskytovanych sluzeb, existence

a okamzita dostupnost nahradnich systému a feseni.

2.3 Organizaéni hledisko

Jde predevSim o zjednoduSeni manaZerské prace a zploSténi organizacni struktury

podniku. [9]

e _Na miru“ - outsourcingova firma respektuje pfani a pozadavky klienta, kompletni
servis IT je moZno vypracovat presné ,,na miru‘.

e Odborné znalosti - pfistup k osvédcenym postuptim, které by bylo pfili§ obtizné nebo
¢asov€ narocné tesit v ramci firmy. Outsourcingova firma ma v ICT Sirsi zkuSenosti,

neustale rozviji znalosti a dovednosti svych zaméstnancii, ma neustaly ptistup k novym

technologiim.

e Zastupitelnost - neni tfeba fesit nemoc nebo dovolené stavajicich zaméstnanct.
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2.4 Ekonomické vyhody

Pfinosem outsourcingu jsou v prvé fadé vyhody ekonomické. Management vétSiny podnika
se domniva, Ze outsourcing IT je mnohem nakladnéjsi nez provoz vlastnimi zdroji. Pokud se na
to zédkaznik podiva do hloubky, zjisti, ze vlastni sprava informaéniho systému obsahuje prvky,
se kterymi v prvni kalkulaci ndkladl nepocital. Jedna se takzvané o skryté naklady. Sviij Cas si
kazdorocné vyzada i firemni strategické planovani a operativa. K béznym nakladim pak patii
také pojisténi. Pfi¢tenim vSech vySe uvedenych polozek k celkovym nakladim firma zjisti, ze

se outsourcing IT stava levnéjsi variantou. [10]
Ekonomické divody doprovéazeji ostatni cile a jsou dualezitym hodnoticim faktorem
uspésnosti outsourcingu aplikovaného z jinych divodu nez finan¢nich. [4]
2.4.1  Uspora naklada
Naklady na IT se s outsourcingu snizi a to tyto [10]:
e Naklady na vypadky ¢i havarie plati poskytovatel.

e Snizeni vydaji na IT persondl - uspora ndkladl oproti zaméstnavani odbornika se
vSemi nutnymi mzdovymi odvody a nakoupeni nutného vybaveni pro jeho praci.
Nemalou ulohu hraje i skute¢nost, Ze firma, ktera vyuziva IT pouze k podpote svého
hlavniho podnikatelského zaméru, neni schopna dlouhodobé zaméstnavat tym
specialistl a nabizet jim osobni a profesni rist. Zkuseni odbornici odchazeji a jejich

v

nahrada s sebou pfinasi pokles efektivity prace a nartst nadkladt na Skoleni.

e Lepsi kontrola nad vydaji do IS/IT, protoze vSechny naklady spojené s uzivanim,
rozvojem a udrZbou informacnich technologii se objevuji na fakturach externi firmy,

lehce se dohledaji a sectou - vylouéi se skryté naklady.

e Snizeni investi¢nich vydaja.

e Niz8i materidlni ndklady na zajisténi sluZeb nez pfi jejich zajisténi vlastnimi silami
(hardware, software, prostory, vybaveni, vzdélavani).

e Naklady na restrukturalizaci - pfechod z investi¢nich na provozni naklady. Provozni

naklady jsou v tomto piipad¢ vice predvidatelné.

e Otazka dani - kazda mé&siéni platba za outsourcing l1ze pouzit do Gcetnictvi.
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2.4.2 Prisun penéz

Casto se stava, Ze podnik pii pfechodu na outsourcing, proda aktiva poskytovateli. Tim jsou
mysleny: stroje, zatizeni, software, licence. Pro podnik to znamena piisun penéz. Poskytovatel

poté aktiva pouziva k poskytovani sluzeb v§em svym zakazniktm. [11]

2.4.3  SniZeni operativnich nakladi

Poskytovatel je schopen uspor nakladt, protoze ¢im vice poskytne sluzeb, tim vice ndklady

klesaji. Diky tomu dochazi ke sniZzeni operativnich nakladt jednotlivych podnikd.

Dalsim hlediskem je rozdéleni nékladii na transakéni a vyrobni naklady ve zkoumané
funkéni oblasti. Celkové se naklady snizi, je-li rist transakénich nakladt na funkéni oblast nizsi
nez pokles vyrobnich nakladi oblasti. V ptipad¢€ outsourcingu miizeme do transakcénich naklada

zahrnovat piedevsim:
e naklady na uzavieni smlouvy s kontrolou jejiho plnéni,
¢ naklady na komunikaci mezi zdkaznikem a poskytovatelem,
e ndaklady na expertni a konzulta¢ni sluzby.

Podnik by mél sledovat ekonomické dopady outsourcingu, ale nemélo by byt jedinym cilem
podniku snizit naklady. VétSinou to pak kon¢i nezdarem. Ziskani naskoku nad konkurenci by
se mélo projevit i v ekonomickych vysledcich podniku. ,,Proto soucasti outsourcingového

zaméru by mély byt i metriky, kterymi se méfi dopady outsourcingu a jeho piinosy*. [11]

Na obrazku €. 4 se pokusila firma WCOMP ukazat, ze je outsourcing vyhodné&jsi nez
zajisténi IT vlastnimi zdroji. Jsou zde zahrnuty vyhody, o kterych bylo psano v této kapitole.
Na outsourcing jsou mési¢ni naklady vyrazné nizsi, nez kdyz musi podnik vyplacet mzdy
zameéstnancim IT, hradit jim Skoleni a dal$i. Poskytovatel je vice pfipraven fesit nestandartni

situace €1 absenci zaméstnance a zaroven je jeho prace efektivné;si.
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D Provoz IT zajiStény viastnim spravcem - Provoz IT zajistény OUTSOURCINGEM

Mésicni naklady Denni dostupnost Efektivita

vyuZiti

prac. doby
doba feden;

Obrazek 4: Srovnani outsourcingu a spravy sit€ vlastnim spravcem

Zdroj: [10]

2.5 Pravni vyhody

Outsourcing neni v pravnim fadu nikde definovan. Pravni vztahy tykajici se outsourcingu
IT jsou velmi riznorodé. Upravuji odliSné oblasti jako oblast zahrnujici autorska prava, oblast
ochrany dat a také musi detailné upravit obchodni vztahy. Pfi rozhodovéni o pfestupu
na outsourcing se hned po nakladech zvazuje bezpecnost. Jednou z kategorii bezpecnosti je
zalohovani dat. Druha kategorie se tyka zabezpecCeni dat proti neopravnénému zneuZiti.
Vzhledem k tomu, ze panuje obecna nedivéra ve smluvnich vztazich, ptedev§im v citlivych

a zneuzitelnych zalezitostech, bude zde bezpecnost dat vysvétlena jako vyhoda.
Mezi pravni vyhody outsourcingu patti [12]:

e Jistota bezpec€nosti dat - Stanovenim smluvnich podminek, jak bude provedena ochrana
vlozenych prostiedkd a tedy i dat uloZzenych v informa¢nim systému, si firma zajisti, ze
jeji data budou v bezpe€i. Finan¢ni vyse postihu, kterou mize podnik uplatnit vici
outsourcingovému partneru je mnohonasobné vyssi nez ta, kterd by postihla vlastniho
zameéstnance.

e Piesun odpovédnosti za ptipadné chyby a nedostatky ve zpracovani na jiny subjekt.

e Zastupovani pii kontrolach a veSkerych jednénich pted organy statni spravy.

e Jistota, ze provadéné ¢innosti jsou v souladu s platnymi zakony a predpisy CR pro tuto

oblast.
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3 RIZIKA OUTSOURCINGU

Pied tim, nez firma rozhodne o pfechodu na outsourcing, méla by si zjistit i mozna rizika.
Kazdé pro ma i své proti a bohuzel i u outsourcingu tomu tak je. Snadno se manazer necha
unést vyhodami jako je snizeni ndkladd, aniz by védél, jak to mize ovlivnit situaci firmy
Vv oblasti hrozeb. N¢kterd rizika se daji eliminovat nebo alespon snizit. Néktera pak mohou

vzniknout postupem ¢asu nebo se zvysSovat.

Castym problémem je, Ze manaZefi rozhodujici o outsourcingu, nemaji dostatek znalosti
0 této oblasti, a pak nedokazou vybrat vhodného dodavatele a sepsat kvalitni kontrakt. Nakonec
pak budou naklady vyss$i, nez zajisténi vlastnimi zdroji. Dilezité je si uvédomit, Ze partner

neudéla vic, nez ma uvedeno ve smlouvé. [13]

3.1 PriliSna zavislost na outsourcerovi

V ptipadé, ze CIO nedokéaze urcit, co vSechno IT oddéleni potfebuje a nemé ujasnéné
znalosti v oblasti outsourcingu, miize se stat, ze bude firma zavisla na tom, jak sluzby nadefinuje
outsourcer. Pokud pak dodavatel poskytne sluzby, kterym nebude podnik rozumét, snizi se tim
efektivita jejich vyuziti. Minimalizovat se miZe toto riziko sladénim funkci IT s cili podniku a

ptijem sluzeb IT od outsourcera.

3.2 Ztrata klicovych znalosti a kompetenci

S pfidavanim inovativnich sluzeb, ztraci podnik schopnost porozumét vytésnéné ¢innosti.
A to diky tomu, Ze nové znalosti nemohou byt pfedany a zlstavaji v rukach outsourcera. Jesté

horsi je, ze podnik mtize ztratit schopnost drzet krok s technologickymi skoky.

Toto riziko je moZné eliminovat pomoci udrZzeni malého strategicko-informatického tymu
kompetentnich pracovnikl IT, kterym je umoZznén jejich rozvoj tak, aby byli schopni drZet krok

nejen s vyvojem IT, ale také se zménami podnikatelskych potieb své organizace.

3.3 Nedostateéna kvalifikace personalu outsourcera

Neni vétSinou pochyb, Ze outsourcer sluzeb IT disponuje vysoce kvalifikovanym
personalem. Jednou z vyhod outsourcingu dokonce je, ze podnik ziskava piistup k uzce
specializovanym expertnim znalostem, které by jinak neziskal. JelikoZ se vSak Casto stava, ze
soucasti outsourcingového kontraktu je ptevzeti zaméstnancli podniku, sluzby jsou vlastné
nadale vykonavany témi samymi lidmi s t€émi samymi znalostmi. Proto je dulezité, aby byl

outsourcer schopen demonstrovat, ze disponuje vzdélavacimi postupy, kterymi nauci ,,staré psy
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novym kouskiim®. Jednou z cest je propojeni pfebiranych pracovnikli s odborniky outsourcera
do spole¢nych tymtli nebo dosazeni novych tymovych manazer. Aby bylo jasno, pfebirani
pracovnici jsou duleziti, protoze tim, ze disponuji znalostmi o podniku, zajistuji kontinuitu.

Zaroven vsak je nutné, aby k nim outsourcer piidal know-how, kterym disponuje. [14]

3.4 Nevhodné zvolena oblast nebo proces

Ditlezitym rozhodnutim je, jaky proces outsourcovat. Vedeni spolecnosti by si mélo byt
védomo, ze outsourcingem daného procesu se do jist¢ miry vzdava piimé vlady a jistého
know-how, které do té doby méla. Zv1asté nutné je zvazit toto riziko pfi outsourcingu kritickych
procest a nastaveni takové tirovné outsourcingu, ktery neni pro danou organizaci ohrozujici
Vv piipadé, ze dojde k vypovézeni smlouvy nebo ndhlému neplnéni. Pokud se jedna o kriticky
proces, jsou 1 mozné sankce za poruseni smlouvy v nepoméru s moznou ujmou na dobrém

jmén¢ spole¢nosti ¢i na uslych ziscich. [15]

3.5 Horsi kvalita poskytovanych sluzeb

Dal$im casto uvadénym tvrzenim je, Ze outsourcingovy partner dokaze dodat pozadovanou
sluzbu minimalné ve stejné kvalité a za nizsi cenu. To byva tim, Ze outsourcingova spolec¢nost
dokéze usetfit na mzdovych nakladech. A to tak, ze ma nékolik expertti a pak velké mnozstvi
externistll (brigadnikd - student). Ma tedy k dispozici dostateény pocet osob pro plnéni
dodavky podle smlouvy. Ale z vySe uveden¢ho ditvodu muze tézko zarucit pozadovanou
uroven kvality poskytovanych sluzeb, a¢ ve smlouvé, kterou uzaviela, se k tomu zavazuje. Je
tomu tak proto, ze jinak by musela zaméstnavat stejny pocet expertd, jako zaméstnaval
zakaznik, a pak by logicky nemohla byt v této oblasti lacingj$i. Jinymi slovy, jeden den mize
server spravovat expert, zatimco dalSi den to muize byt student, ktery u dané spole¢nosti
nastoupil na brigadu, protoZe expert je na dovolené nebo tesi slozitéjsi problém u jiného
zakaznika. Pfi vybéru vhodného dodavatele je tieba se zajimat i o to, jaka je fluktuace jeho
zaméstnanct, tedy jak Casty je pfechod zaméstnanci z jednoho podniku do druhého. Pokud se
fluktuace v dané spole¢nosti pohybuje v fadu nékolika desitek procent, mél by to byt jasny
signal, Ze néco neni v pofadku a na kvalitu jejich sluzeb se neni mozZné absolutné

spolehnout. [13]

3.6 Ekonomické nevyhody

Outsourcing mize firm¢ pfinést 1 urcité ekonomické nevyhody, a to pokud CFO nepodrobi

IT sluzby diikladné finan¢ni analyze. Je dilezité, aby CFO znal ekonomiku tvorby ceny. M¢l

24



by také védet, kdy dodavatel vydélava a za jakych podminek by prodé€lal. Mél by znat skute¢né
zdroje uspor. Bez téchto znalosti a vzajemné spoluprace CFO s CIO mohou nastat nize uvedena

ekonomicka rizika. [16]

3.6.1 Drazsi sluzby

V ptipadé, ze se firma stane zcela zavislou na poskytovatelovych produktech, naklady
porostou. Outsourcingovy partner zacne doporucovat tieba i produkty, které zdkaznik viibec
nepotiebuje, a on je bude nevédome nakupovat. Neékteré sluzby by mohla spolecnost nakoupit
lacingji, ale pokud si to nezjisti sama, poskytovatel ji na to neupozorni a bude zbyte¢né platit
draho. Transak¢ni naklady se za¢nou zvySovat pii novych pozadavcich, protoze v§e musi byt
zdokumentovano a schvaleno. A pokud na to neni pamatovano pfi uzavirani smlouvy, tak se

za to musi zaplatit. [13]

3.6.2 Nejasny vztah mezi naklady a prinosy

Velkym problémem, se kterym se CFO setkava pfi financni analyze, je penézni vyjadieni
vSech piinosl dané sluzby. SloZité je ur€eni vztahu mezi kvalitou sluzby a jejim finan¢nim

ptinosem. Tieba kdyZ poskytovatel musi zajistit dostatek zdroju tak, aby pokryl i narazové

v

Spicky. V obdobi, které je volng&jsi, jsou tyto zdroje nevytizeny a sluzba je tak drazsi. Podnik
by nem¢él sledovat pouze naklady, mél by si uvédomit, zZe piinosem této sluzby miize byt i vétsi
konkurenceschopnost nebo lepsi kvalita nez kdyby si tuto sluzbu zajistil sam. [14]

3.6.3  Skryté naklady

To jsou naklady na outsourcing, se kterymi se pfedem nepocitalo. ReSenim je nalezenim

téchto nakladd, aby si je podnik uvédomoval a pocital s nimi.
Nekolik prikladd skrytych naklada [10]:
e Kkonzulta¢ni sluzby pro vyvoj informac¢niho systému,
e naklady na vybér novych technologii,
e likvidace zastaralych technologii,
e testovani novych technologii pfed implementact,
e podpirné technologie, které nejsou plné vyuzité,
e organiza¢ni naklady pro pracovniky,

e Skoleni operatorti, administratort a programatort,
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e exaktni pfehled nakladii na informacni systém,

e kalkulované, pravidelné a planované naklady.
3.7 Pravni nevyhody

3.7.1  Neplnéni kontraktu outsourcerem

At si podnik vybere sebelepsiho dodavatele, vzdy je riziko, Ze miize nastat neplnéni
kontraktu. Sjednana sluzba mize byt vykonavana hiife nez by dokazal zaméstnanec zakaznika
nebo nesplituje ocekavani. VEtSinou to neni zamerem poskytovatele, protoze mohlo dojit pouze
k neporozuméni oc¢ekavani a prioritam firmy. Tomuto riziku se da ptedejit nebo ho alespon
minimalizovat. PtresnéjSi definice ocekavani a lepsi sezndmeni outsourcingového partnera
s ¢innostmi firmy, miize napomoct k eliminaci tohoto rizika a ke zkvalitnéni outsourcingového

vztahu. [14]

3.7.2  Bezpecnostni problémy

Diive nez firma za¢ne jednat o navrhu outsourcingu s budoucim dodavatelem, méla by s nim
podepsat smlouvu, kterd zamezi vzniku rizika uniku informaci. Protoze jesté nez se podepise

kontrakt o outsourcingu, poskytovatel ziskava informace o svém zékaznikovi a mize je zneuZit.

Ve smlouvé by mély byt uvedené vysoké pokuty, které poskytovatele postihnou v piipadé
zneuziti dat svého zdkaznika. MéEly by se tam také nachédzet zavazky spocivajici v zajisténi
dostupnosti dat. Dodavatel se zavaze k jejich zalohovani, archivovani a dalSim opatieni,

umoziujici zajistit nepfetrzitou moznost zpracovani dat i v piipad€ néjaké poruchy.

Vybér firmy, jejimz odbératelem neni jen jedna spolecnost, piedstavuje riziko prodeje
informaci. Pfikladem miiZze byt vytvofeni SW produktu pro konkrétni firmu, ktera si za to
zaplati. A poté jeho prodej konkurenci této firmy, ktera ma také uzavienou smlouvu
0 poskytovani sluzeb. Prvni zakaznik poslouzil pro pokus a jeho konkurenceschopnost je tim

nejista. Poskytovatel pozméni design produktu a proda ho za nizsi cenu. [13]
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4 JAK PREJIT NA OUTSOURCING?

V ptedchozich kapitolach byl vysvétlen pojem outsourcing a jeho druhy. Dale pak byly
popsany vyhody a rizika. Firma by tedy uz mé¢la mit jasno, zda bude chtit néco vyclenit. V této
kapitole bude popsan obecny postup, ktery je znazornén na obrazku ¢islo 5, zahrnujici kroky

pfed samotnym outsourcingem, outsourcingovy proces a nakonec i outplacement.

4 N

L. Definice stavajiciho stavu

I1. Rozhodnuti o rozsahu outsourcingu

II1. Outsourcing

1. Definice cila
2. Vybér dodavatele
3. Sepsani poptavky
4. Nivrh smlouvy a uzavieni vztahu
s vybranym outsourcingovym partnerem
5. Implementace
6. Pilotni provoz

7. Zmény

IV. Outplacement
N, v

Obrazek 5: Obecny postup pfi outsourcingu

Zdroj: Vlastni zpracovani

4.1 Definice stavajiciho stavu

Predpoklada se, ze v zadné firmé o outsourcingu nerozhoduje pouze jeden ¢lovék. Pokud
ano, tak by to tak nemélo byt. Je diilezité, aby se na této inovaci podilel, jak vedouci IT oddélent,
tak finan¢ni feditel spolecnosti. Jestlize hlavnim diivodem pro outsourcing je piedstava, ze se
vyrazné¢ snizi naklady na IT, pak bude pravdépodobné vedeni chtit, aby se CIO podtidil CFO.

A to nemusi byt vzdy moudré rozhodnuti.

CFO zné celkové néklady plynouci na IT sluzby, ale vétSinou nevi, kolik firma vyda
finan¢nich prostfedkl zvlast na software, hardware nebo telekomunikace, protoZze ani nema
ptehled o tom, jaké IT vybaveni firma vlastni. Proto je nezbytn¢, aby ho s tim CIO seznamil.

A to tfeba tak, Ze vytvoii katalog, kde bude definovan vSechen hardware, software,
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telekomunikace a popis prace jednotlivych IT specialisti ve firmé. Kdyz bude mit CFO
takovyto prehled, mize vypocitat naklady na kazdou polozku a tieba i dojit ke zjisténi, ze
nékteré¢ naklady jsou zbyteéné vysoké. Pak lze diskutovat o tom, na kterych polozkach lze

usporit.

Pro dohledani nakladi se CFO nepochybné podiva do Gcetni knihy. Jenze tam nenajde, za co
bylo piesné zaplaceno, ale nazev ucetniho pripadu napt. opravky software. Je nutné védét, jaky
software byl tenkrat opraven. Takze se hledani faktur nevyhne. Samoziejmé, Ze to zabere dost
prace, ale ¢im delsi bude obdobi, pro které se budou pocitat naklady, tim bude viditelné;si
Castka, kterou lze outsourcingem usettit. Jak dlouhé obdobi bude vybrano, je na kazdém
finan¢nim fediteli. Pokud byly faktury zastréené mezi témi, které nemaji s IT nic spole¢ného,
pak je outsourcing dobrym donucovacim prostfedkem k vytvotreni nového zplisobu uchovavani
téchto dokumentli a smluv. Asi nebude zadnym piekvapenim, kdyz néckteré smlouvy
0 poskytovani IT sluzeb nebudou k nalezeni. Za 10 let a vice se obsazeni IT oddéleni,

v nékterych firmach jisté zménilo.

Smlouvy, uzaviené jiz pted x lety, jsou nutné proto, aby bylo jasné, za jakych podminek ji
lze ptipadné vypovédét. Navic v kazdé smlouve je uveden cenik sluzeb poskytovatele snadno

srovnatelny s cenikem mozného budouciho dodavatele.

Pti vypoctu nakladl by se mélo vedeni pozastavit i nad mzdami zaméstnanct IT oddéleni.
Je klidn¢€ mozné, ze firma plati vysoké mzdy za IT specialisty, které nepotiebuje. VSe se odviji
od konkrétniho podniku. V malém podniku je zbyte¢né zaméstnavat IT specialistu, ktery nema
vétsSinu pracovni doby co na praci. Kdyz jednim z moznych feSeni je, najmout si externistu.
Nejenom, ze firma vyda naklady, za napt. 1 hodinu prace misto béznych 8, ale zaroven bude

mit ptehled o tom, co skutec¢né plati.

4.2 IT sluzby

Dalsim dilezitym krokem, pfed zahajenim outsourcingového procesu, je rozhodnuti
0 rozsahu outsourcingu. Zda se bude outsourcovat cel¢ IT odd€leni nebo jeho ¢ast. Méné
zkuSeni manazeifi mohou vyuzit konzultaéni sluzby. A ti, co Zddnou pomoc nepotiebuji, by si
meéli zjistit, co vSechno se da na trhu nakoupit. A pak mohou dojit k zavéru, ze i tfeba jen

outsourcing spravy PC pfinese zna¢nou usporu nakladl a ¢asu.
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4.2.1 Konzultacni sluzby

V prvni fad¢ to jsou tedy konzultaéni sluzby, které jsou nabizeny vétSinou firem
podnikajicich v oblasti informa¢nich technologii. Vzdy by m¢l konzultant navstivit svého
zékaznika, a ne jen chtit zaslat portfolio stavajiciho stavu firmy. Ceny konzultaci se 1isi. Jsou
firmy, které si ke konzultaci G¢tuji navic cestu, jiné poskytuji riizné slevy, napt. po 3 hodinach
konzultace je kazda dalsi za polovi¢ni cenu, a pak jsou i takové, které celkovou vydanou sumu
na konzultaci do urcité doby odectou, pokud dojde k uzavieni smlouvy o dlouhodobé

spolupraci.

Konzultace mize obsahovat posouzeni nabidek konkurence bez nutnosti zakoupeni si
néjaké dalsi sluzby od konzultanta. Dale také prodiskutovani navrhu vyvoje software. Nebo
audit pouZivaného softwaru a hardwaru. Takovy audit softwaru muiZe stat tfeba 300 K¢ za jeden
pocita¢, jak uvadi firma DLNK systems. U kompletni konzultace to muze byt 4500 K¢
za 3 hodiny v¢etné pisemného vystupu doporuc¢eni soudniho znalce Radka BeneSe. Levnéjsi

poradenstvi lez ziskat od firmy IT Partner za 400 K¢/hod jak je vidét v ptiloze B.

4.2.2 Sprava sité

Dalsi bézn¢ nabizenou sluzbou je sprava sit€. Na rozsahu se domlouva zakaznik
s dodavatelem. Bézné je ke sprave sité nabizena sprava pracovnich stanic a serverd. To pak
zahrnuje instalaci opera¢niho systému a aplikaci, konfiguraci, zabezpeCeni a nastaveni
uzivatelskych prav. Dale spravu routeru, switche, firewallu a dalSich nezbytnosti pro fungovani
sité.

Po vytvoreni sité¢ dochazi pracovnik k zdkaznikovi na pravidelnou prohlidku a kontrolu.
Dutlezita je také pravidelnd zaloha souborti na externim médiu a nakonec podpora uzivatelt.
A to prostiednictvim emailové a telefonické komunikace nebo vzdalené pomoci ve vnitini siti.
Pokud by firma nebyla spokojena se sou¢asnym poskytovatelem piipojeni k internetu, miiZze si

pozadat o vybér nového vhodného poskytovatele.

Cena této sluzby neni prilis vysoka, pokud nezahrnuje vytvoreni sité. V ptipad¢, Ze ano, jsou
vysoké pocatecni naklady na hardware. Instalace siti a sitovych aplikaci vychazi na zhruba
50 000 K&, coz lze vycist z ptilohy A. Pravidelnd udrzba sit€¢ od spolecnosti Mironet stoji
orientacné 8 tisic. Skutecna cena zavisi na poctu PC v siti, serveru, na sluzbach v balicku

a hlavné na vybéru dodavatele.
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423 ServisPC

Za nejzakladnéjsi IT sluzbu se povazuje servis pocitaci. Pod touto sluzbou si bézny
zékaznik piedstavi jednorazovou opravu PC na pobocce poskytovatele servisu. Je ale i mozné
si zaplatit pravidelnou spravu PC, pii niz bude outsourcingovy partner posilat jednoho ze svych
zamgstnancl pfimo do firmy klienta. Vzdy zalezi na dohod€ mezi obéma stranami, co v§echno
bude sluzba zahrnovat. Jestli pouze c¢isténi hardwaru od prachu a mastnost, odvirovani,
instalace programu, zjisténi zédvad a opravu HW nebo pak i1 vybér a dodani nového
pocitace/notebooku, instalaci opera¢niho systému, zachranu dat, zalohu dat a vzdalenou spravu

PC.

Ceny za kazdy bézny servis se U firmy IT partner pohybuji do 1 000 K¢. Vyména dilu je
draZsi a odviji se od typu PC/notebooku. A pokud se jedna o data, tak nejdrazsi je zachrana dat
z vadného disku, to se pak cena pohybuje pfes 10 000 K¢. Firma jako zékaznik si mize
dohodnout niz8i ceny, nez jsou stanoveny pro jednotlivce. Ceny za konkrétni tkon jsou

Vv ptiloze B.

4.2.4  Help desk

Help desk ptedstavuje aktivni nastroj pro feSeni problémi, dotazi a pozadavki. Zakaznik
vyplni formulaf na www strankach ¢i posle pozadavek prostfednictvim e-mailu. Poskytovatel
poté prifadi problému prioritu dle svého uvazeni, informuje zadkaznika o stavu feSeni emailem

a dale s nim komunikuje pomocim webového rozhrani.

Firma, ktera si tuto sluzbu zajisti, mize byt na stran¢ zdkaznika nebo poskytovatele. Jako
zékaznik ji nejefektivnéji vyuzije v ramcei outsourcingu spravy pocitace nebo pii zakoupeni
nového softwaru. Poplatek je individudlni, pf. 500 K& za hodinu telefonické podpory
pro software od MELKER Media. Dals$i moznosti je vyuziti systému Helpdesk pro poskytnuti
technické podpory svym zdkaznikiim. Cena takového systému u MTJ Service stoji 25 000 K¢

a vice.

4.25 Tvorba webovych stranek

Postupem casu pribyva vice a vice firem, které se chtéji prezentovat na internetu
prostiednictvim vlastnich webovych stranek. Jednou z moznosti jak si www stranky obstarat,
je zaplatit urcitou ¢astku poskytovateli. Zadat mu pozadavek a on vSechno zajisti. To znamena,
ze vytvoii graficky navrh, HTML Sablonu, redakéni systém, koupi doménu, zajisti webhosting

nebo server/virtualni server. Anebo si firma mize webové stranky sama vytvofit a dokoupi si
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jenom doménu a hosting. K webu je mozné zakoupit jeho spravu, vyvoj, rekonstrukci nebo

vytvofeni e-shopu.

Pokud chce firma mensi stranky pouze pro prezentaci, zaplati za né¢ kolem 7 000 K¢.
Rozsahlé stranky stoji 30 000 K¢ a vice, stejné tak jako tvorba e-shopu. Mé&siéni poplatek
za spravu webu se odviji od rozsahu. Napiiklad za stfedni spravu firma zaplati od 3 500 K¢. [17]

4.2.6 Tiskové sluzby

Pod tiskovymi sluzbami si Ize predstavit bud’to tisk katalogu, letakt, apod. nebo tisk bézné
dokumentace. Za IT sluzbu je povazovana druha varianta. Poskytovatel doda k zakaznikovi
do firmy vhodné zatizeni v pozadovaném mnozstvi, a to jak hardware, tak software. Dale pak
zajisti spravnou konfiguraci, kvalitu a nastavi format velikosti tisku. Zakaznik se o tiskarny

nemusi starat, protoze jejich stav, zasobu papiru a napln¢ hlida outsourcer.

Vyhodou outsourcingu tisku je snadné vyc€isleni nékladl a evidence tisku. Vedeni mize
jednoduse sledovat, které oddé¢leni tiskne nejvice nebo dokonce, ktera konkrétni osoba.
Prondjem jedné tiskarny u spolecnosti ALDELES stoji kolem 2 000 K¢ za mésic a jedna
cernobild stranka 0,17 K¢&. Zalezi na typu tiskdrny, na velikosti a barevnosti tisku.

4.2.7 Ostatni IT sluzby
Vyse byly popsany zakladni IT sluzby. Existuji i dalsi sluzby, které se daji nakoupit. Mimo
jiné jimi jsou:
e Bezpecnost datovych center
e Provoz datovych center
e Provoz IS véetné koncovych zatizeni
e Vyvoj softwaru

e Skoleni zaméstnancu
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5 FAZE PROCESU OUTSOURCINGU

Tak jako vétSina zmén, se 1 piechod k outsourcingu nejcastéji fesi formou samostatného
projektu. Outsourcingovy projekt je zavisly na funkéni oblasti, na dosavadnim feSeni funkéni
oblasti a na typu smluvniho vztahu poskytovatele a zadavatele. Pied spusténim projektu musi
byt zanalyzovan soucasny stav a naznacen cilovy stav. Teprve pak miize byt urCen zpusob,

jakym bude projekt realizovan. Jeho prubéh je vzdy velmi specificky. [19]

Obecny postup [20]:
e Definice cila
e Vybér dodavatele
e Sepsani poptavky
e Navrh smlouvy a uzavieni vztahu s vybranym outsourcingovym partnerem
e Implementace
e Pilotni provoz

e Zmény

5.1 Definovani cila

Piedeslé kroky navedly IT manazera, aby posoudil situaci ve firmé z pohledu technického a
programového vybaveni a k nasledné uvaze o mozné inovaci. Spolu s finan¢nim feditelem si
mohli udé€lat obrazek o cené jednotlivych IT sluZeb, aby védéli, do ¢eho je firma schopna
investovat penize. V tomto kroku dochézi k definovani cilt, tedy k sepsani toho, ¢eho bude
diky outsourcingu dosaZeno. Spravné definované cile zvySuji pravdé€podobnost Uspéchu
projektu. Naopak Spatn¢ definované cile povedou k riznym komplikacim, neporozuméni mezi

obéma partnery a nakonec tieba i k ukon¢eni outsourcingového vztahu.

KdyzZ by firma uvedla jako diivod pro outsourcing, napi. sniZzovani naklada na IT, potom

cilem by mohlo byt sniZeni nakladii na IT sluzby o 10 % ro¢né po dobu 3 let.

Jako pomticka pro definovani cilti je uzite¢na technika SMART. Jde o to, aby firma dokazala
svlyj cil popsat a postavit tak, aby byl jasny, srozumitelny, a aby ji pomohl pojmenovat, co

skute¢né chce, a dosahnout toho. [19]
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Jednotliva pismena symbolizuji [19]:

e S - specifikovany: Rozsdhlé vysvétleni cile, kterého mé& byt dosazeno, aby to
pochopil 1 potencionalni partner. Postupné se formulace zjednodusSuje a ubiraji se

popisné vyrazy, které tvoti ,,omacku*.

e M - méfitelny: Musi existovat néjaky zplisob jak cil monitorovat a méfit, aby firma

védéla, co musi udélat proto, aby svého cile dosahla.

e A - akceptovatelny, nekdy i aktudlni nebo ambicidzni: Cil musi byt takovy, aby ho

bylo mozné dosdhnout. Jinak dochézi k demotivaci a cil se tézko plni.

e R - realisticky: Mlze zahrnovat i terminy a jednotlivé kroky, které vedou ke splnéni

cile.

e T - terminovany: Bez stanoveni termind by dochazelo k odkladani plnéni cile.

Dulezita je i kontrola a dodrZzeni termint.

Kdyz se bude k outsourcingu pfistupovat jako k projektu, musi se urcit jesté jiné cile. A to
takové, které se plni v prubéhu projektu. Vzdy se uvede, co mé byt splnéno, kdy a za kolik

penéz. Takze v této ¢asti uz musi CFO védét, jakou ¢astku miize firma uvolnit pro tuto zménu.

Vhodné je pro tuto fazi vytvofit skupinu o velikosti 6 az 12 ¢lenii a pouzit metodu
brainstorming. Regitelé budou samovolng& vytvaiet naméty k feseni problému. Tedy vyjadii sviij
nazor na outsourcing a sdéli manazeram, jaké IT sluzby by bylo vhodné nakoupit. A dale pak

bude skupina o napadech diskutovat.

S brainstormingem souvisi myslenkové mapy, které se daji vytvaret jak na papir, tak
ve specializovanych programech. Piikladem muZe byt FreeMind, ve kterém je zpracovana
myslenkova mapa, kterd je na obrazku Cislo 6. Doprostted se napiSe téma, okolo souvisejici
oblasti a ty se pak d¢€li na podoblasti. Ze zaznamenanych myslenek se snadno sestavi seznam

cila.
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5.2 Vybér dodavatele

Pokud maji manazefti jasno, co se bude outsourcovat a jaké ptinosy to bude mit, nastava faze
vybér dodavatele. Je to rozhodovaci proces, takZe muze byt skupina feSiteltl ponechana. Pti
rozhodovani se vybira ze dvou a vice moznosti. Nejdiive se vytvoii soubor variant. Nikde neni
dano, jak velky takovy soubor musi byt. Obecné plati, ¢im vétsi soubor je, tim je vEtsi Sance

dojit k co nejlepsimu feseni.

Rozsah souboru zavisi na poctu firem nabizejicich vybranou sluzbu. Takze pokud napiiklad
spravu sit¢ poskytuje 100 firem, tak se do souboru zahrne vSech 100 a ne jen 30. Po vytvoieni
zakladniho souboru se musi sestavit soubor kritérii pro hodnoceni variant. Jeho velikost je
ponechana na feSitelich. V souboru mohou byt takova kritéria, ktera umozni posoudit a
zhodnotit vSechny dusledky variant. Vybere se jedno kritérium, které z0zi soubor

poskytovatelti. Finalni soubor poskytovateli musi byt mensi nez pocet kritérii. Pfiklad: bylo
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zjisténo, ze existuje 20 firem nabizejici outsourcing tisku. Soubor kritérii je o rozsahu 7, takze

zZ toho vyplyva, ze do uzsiho vybéru se mize dostat maximalné 6 poskytovateli.

5.2.1 Stanoveni vah Kritérii

Jesté pred samotnym hodnocenim variant se musi stanovit vahy kritérii. Existuje vice metod,
které se daji pouzit. Pro pochopeni, jak stanovit vahy kritérii a hodnotit varianty, bude
vysvétlena pouze Saatyho metoda. Tato metoda je zaloZena na parovém srovnavani. Sestavi se
matice kritérii, naptiklad 7x7, pfi rozsahu souboru kritérii 7. Srovnavaji se 2 kritéria podle

zvolené stupnice.
Bézné se pouziva tato stupnice:
1 —kritéria i @ j jsou si rovna
3 — kritérium i je slabé preferovano pied kritériem j
5 - kritérium i je siln¢ preferovano pied kritériem j
7 - kritérium i je velmi silné preferovano pred kritériem j
9 - kritérium i je absolutné preferovano pred kritériem |

Na hlavni diagonale se logicky zapisuje Cislo 1. Po srovnani vSech kritérii se vypocita

geometricky primér pro kazdy fadek, ktery se vypocitd podle vzorce (1).

|k
g= "]lsu: di=12,..., k
=1
oy
kde: k je pocet kritérii;
Sij je hodnota srovnani dvou kritérii.
Nésleduje vypocet vahy kazdého kritéria, vydélenim sumy geometrickych priméri

geometrickym primérem v daném fadku. Vzorec (2) pro vypocet je niZe.

i
||;. 3
2. Gi

= 2

Pro pochopeni slouzi tabulka 1, kde je Saatyho matice s ohodnocenymi Kkritérii,

l!“g' ==

geometrickymi praméry a vahami pro 7 kritérii.
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Tabulka 1: P¥riklad Saatyho matice pro stanoveni vah kritérii

KI | K2 | K3 | K4 | K5 | k6 | k7 | Geometricky vi
primér

KL | 1 | 5 | 9| 3 | 15| 7 | 9 1,54485766 | 0,19807
K2 | 5| 1 | 3 | 7 | /9| 5 | 3 1,320469248 | 0,1693
K3 | 9 | 13| 1 | 5| 7 | 19| 5 1128672938 | 0,14471
Ké | 3| 17| 5 | 1 | 3 | 9 | 13| 1115025361 |0,14296
K6 | 5 | 9 | u7| 3| 1 | 7 | 3 1722555471 | 0,22086
K6 | /7| 15| 9 | 19| 7| 1 | 5 0,573513199 | 0,07353
K7 | 19| 13| 15| 3 | 13| 15| 1 0,39428817 | 0,05055

Celkem 7,799382047 1

Zdroj: Vlastni zpracovani

5.2.2 Diléi hodnoceni variant

Nasleduje hodnoceni variant opét pomoci Saatyho metody. Postup bude podobny. Pro kazdé
kritérium se vytvoii Saatyho matice, kterd bude slozena z kone¢ného souboru variant.
Porovnavaji se 2 varianty na zaklad¢ jednoho kritéria a pfifadi se opet hodnota ze stejné
stupnice, jako byla pouzita pro porovnavani kritérii. Poté se vypocita geometricky primér a
vahy. Saatyho matic, v tomto kroku, bude tolik, kolik je kritérii. Tabulka 2 pfedstavuje ptiklad
jedné Saatyho matice pro kritérium K1 a 6 alternativ (A1,A2, ..., A6).

Tabulka 2: Priklad Saatyho matice pro Kkritérium K1

KI | A1 | A2 | A3 | A4 | A5 | ag | Ccometricky vi
primér
AL | 1 | 5 | 9] 3 | 15] 7 115167374 | 0.1767
A2 | 15| 1 | 3 | 7 | 9] 5 115167374 | 0.1767
A3 | 9 | 13| 1 | 15| 7 | 1/9| 0880713115 |0,13512
Ad | 13| 17| 5 | 1| 3| 9 1,363596085 | 0,20921
A5 | 5 | 9 | 7| 13| 1 | 7 1570417802 | 0,24094
A6 | 17| 15| 9 | w9 | 17| 1 0,399765814 | 0,06133
Celkem 6,517840295 1

Zdroj: Vlastni zpracovani

Kdyz uz jsou vSechny vahy stanoveny, pouzije se vypocet pro ohodnoceni kazdé varianty.
Vzorec pro vypocet je uveden v tabulce ¢islo 3. Nakonec se stanovi pofadi. Varianta s nejvyssi

hodnotou bude ta nejlepsi a ziska Cislo 1.
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Tabulka 3: Ohodnoceni variant

Vypocet Poradi
Al V) * Varky + Vo) * Varko) + ... + Vikm) * Varkm) ?
A2 V) * Vazky + Vo) * Vaxko)+ .... + Vikm) * Vazkm) ?
An V) * Vanky + Vo) * Vank2) + .... + Vikm) * Vanm) ?
Suma=1

5.3 Sepsani poptavky

Zdroj: Vlastni zpracovani

Sepsani poptavky tizce souvisi s vybérem dodavatele. Bude zde vysvétleno jako samostatna

podkapitola, i kdyZ probiha jiz po vytvoteni $irSiho souboru dodavatelt.

Kdyz neni mozné zjistit vSechny potifebné informace z webovych stranek, tak je nutné firmy

kontaktovat a to nejlépe prostiednictvim emailu. A to proto, ze se piikladd poptavkovy

dokument, bézn¢ nazyvany jako Request for proposal, ktery miize obsahovat napiiklad:

e zakladni informace o zadavateli

e kontaktni informace

e pozadavky zadavatele

e ¢im a jak bude doddvand sluzba akceptovana

e informace o terminu odevzdani nabidky

e platebni podminky a cenové pozadavky

e harmonogram

Oslovené firmy poté jiz nezasilaji nabidku, ale vyplni poptavkovy dokument a zaSlou ho

zpét. ProtoZe vSe co zadavatele zajima, byva soucésti. Rozhodujici tym pak pracuje s jednotnym

formatem a snadnéji se orientuje v odpovédich oslovenych firem. V ptipadé, kdy se fesi cena,

zakaznik vi jaka je hodinova sazba kazdé firmy a na zdkladé toho muiZe snadno urcit

nejlevnéjsiho poskytovatele. Nemuze se tak stat, ze by jedna firma napsala hodinovou sazbu a
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jind mésicni. Soucasti mésicniho pausalu byva zahrnuta cena za urcity pocet hodin a navic

mésicni poplatek, a tak by se z toho tézko vycetla hodinova sazba, pokud by ji firma neuvedla.

V této fazi jesté nedochazi k sepsani smlouvy, a tak by Request for proposal nemél

obsahovat informace, které by mohly byt zneuZity.

5.4 Navrh smlouvy a uzavieni vztahu s vybranym outsourcingovym

partnerem

Pokud byl outsourcingovy partner vybran, nasleduje faze navrh smlouvy a uzavieni vztahu.
Smlouva se sepisuje predev§im z divodu ochrany dat a vymezeni urovné poskytovanych
sluzeb. Ale také proto, aby mohl zédkaznik uctovat dodavateli penale, pokud nejsou nekteré
sluzby plnény, tak jak bylo ujednano. Je to G€inny zptisob, jak drzet dodavatele ve stanovenych

mezich.

Pravdépodobné poskytovatel piijde jako prvni s ndvrhem smlouvy. Jist¢ vyuziva néjaky
vzor, podle kterého uzaviel smlouvy s ostatnimi zdkazniky. Tim padem pak ptedlozi navrh
smlouvy diive. Je vhodné, aby si i pfesto zdkaznik pfipravil vlastni navrh. Protoze ta strana,
ktera ptedlozi navrh jako prvni, ziskava velkou vyhodu. Zna nejlépe veskeré detaily navrhu a je
obvykle jiz vyrazné 1épe pfipravena argumentovat. Pokud budou v ramci navrhu obsazeny
vyrazy piipoustéjici rizny vyklad a doslo by k soudnimu jednani, pak to bude pouzito

Vv neprospéch navrhovateli smlouvy.

Navrh smlouvy lze zahrnout do faze, kdy se sepisuje poptavka a tedy do rozhodovaciho
procesu. A to tak, ze zadavatel napise do Request for proposal, co ma navrh smlouvy obsahovat.
Muze to byt jako dal$i hodnotici kritérium pfi posuzovani, zda je firma schopna pozadavky

do svého navrhu zahrnout.

Dobra smlouva s dodavatelem je pifedpokladem tspéchu outsourcingu. Pro outsourcing se
kromé& béZznych smluv pouzivaji smlouvy typu tzv. SLA (Service Level Agreement), které

nejsou jednoduché. Proto je potieba vénovat hodné ¢asu navrhu takové smlouvy.

SLA je dohoda mezi dodavatelem IT sluzeb a zakaznikem, ktera specifikuje méfitelnym
zpusobem (stanovenim metrik), jaké sluzby poskytovatel doda. Predpoklada se, Ze tyto sluzby
budou k dispozici nepietrzité. Urovné sluzeb se stanovuji na zalatku kazdého vztahu

outsourcingu a pouzivaji se k méfeni a monitorovani vykonu dodavatele. [21]
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Co by mélo SLA obsahovat [21]:
e predmét - pfesna formulace, popis metrik, garantovani dostupnosti sluzeb,
e povinnosti smluvnich stran - povinnosti poskytovatele, povinnosti zakaznika,
e prechod zaméstnancl v rdmci outsourcingu,
e cena - soucasti smlouvy by mél byt cenik sluzeb,

e smluvni oSetfeni rizik - fe$i se vypadky sluzeb, odpovédnost za skodu, ochrana

davérnych informaci a dat,

e trvani a ukonceni smlouvy - stanoveni doby trvani smlouvy, ukon¢eni smluvniho

vztahu, vypovédni doby, odstoupeni od smlouvy,

e feSeni sportl - sankce, soud.

55 Implementace

Neni mozné napsat jeden postup implementace, ktery by se dal pouzit pro kazdou sluzbu.
Je vhodné si tuto fazi rozdélit do mensSich krok a cely priibéh si napldnovat. Obecné
pti implementaci nejdiive dochazi ke sbéru potfebnych informaci a zpracovani analyzy
a ke specifikaci pozadavki, kdy spolu obé strany vytvofi implementaéni plan. V ném se pak
stanovi pravidla komunikace mezi dodavatelem a zdkaznikem, naplanuji se terminy dodani
Casti feSeni a urci se, jak jsou na sob¢ Casti zavislé. Nesmi se zapomenout ani na dodavku
hardwaru a softwaru, aby se kvili tomu cely projekt nezpozdil. Také je potieba zaskolit

zamé&stnance, pokud se zavadi novy IS. DileZité je stanovit readlné terminy a jejich dodrzeni

kontrolovat.

5.6 Pilotni provoz

Pii pilotnim provozu se testuje, zda vSe funguje, tak jak bylo pozadovéno a jak je uvedeno
v SLA i co se tyCe prace servisniho tymu. Veskeré aktivity jsou provadény spolu Se zamé&stnanci
zakaznika, ktefi hodnoti navrhovana feSeni a testuji jejich kvalitu. ,,Mezi tyto ¢innosti patii
testovani postupt feSeni zndmych provoznich chyb, pilotni fixace vybranych programovych
chyb, pilotni implementace zvolenych zménovych pozadavki, monitoring a nastaveni procesu

preventivnich kontrol, uskute¢néni provoznich ¢innosti a tkolu.* [22]
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5.7 Zmény

V pribéhu realného provozu muze chtit zakaznik néco upravit. A to kdyz si povSimne
n&jakych nedostatkti &i ho napadne né&jaké zlepSeni. Castou zménou je pfidani nového
zameéstnance do systému nebo nakoupeni nového HW, na kterém je potfeba provést urcita
nastaveni. VSechny tyto ¢innosti pokryva proces fizeni zmén. Zmény se rozdéluji do nékolika

skupin, a kdyz maji nastat, tak se jim pfifazuje priorita. Tu zdkaznik nestanovuje sam.

vvvvvv

5.8 Outplacement

Outsourcing muze vést k propousténi zaméstnanci. V piipad¢€, ze zaméstnavateli na svych
zaméstnancich zélezi, mize po ukonceni pracovniho vztahu vyuZzit outplacemet. Coz je
profesionalni zplisob podpory zaméstnanct pii ztraté a hledani prace. Mlze byt pfipraven jak

pro jednotlivce, tak i pro vice zaméstnancti ve stejném case.

Podstatou outplacementu je osobni kontakt propusténého zaméstnance s odbornym
poradcem nebo psychologem, ktery tomuto zaméstnanci pomaha zorientovat se na trhu prace,
radi mu jak postupovat piti hledani nové ptilezitosti, jak sestavit zivotopis, jak se pfipravovat na
pohovory a na vyberova fizeni. Konzultant dava propusténému nejenom praktické rady, ale mél
by ho také povzbudit, naladit ho optimisticky pro hledani nové prace a pomoci mu najit chut’
usilovat o novou praci. Mél by propusténého naucit umét ,,prodat® své silné stranky a umét znat

své hodnoty. [24]

Outplacement pro firmu znamena vynalozeni nékladi na rekvalifikaéni kurzy nebo
na konzultace s psychologem. To zpocatku vzbuzuje dojem, Ze je nevyhodny. Jednou z jeho
vyhod je, Ze ptispiva k dobrému jménu spolecnosti. Déle pak zachovéava klid mezi zaméstnanci,
ktefi se obavaji z dalsi viny propousténi. Zaméstnanci maji pocit bezpeci a véii, Ze se o n¢
zam¢stnavatel postara. Ti co dostali vypoveéd, svou praci dokonci, aniz by zaméstnavateli
umyslné Skodili. I navazani vztahd firmy s organizacemi, starajicimi se o nezaméstnané, ptinasi

dalsi vyhody.
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6 FIRMA TRISTINS. R. O.

Pro modelovy piipad autorka zvolila fiktivni firmu Tristin s.r.o, ktera ptsobi v odévnim a
textilnim primyslu na tzemi Velké Britanie. Tato firma se zabyva Sitim svatebnich Satu,
spolecenského obleceni a vyrobou dopliikli. Ma své vlastni obchody, kde vyrobky prodava a
také je distributorem pro ostatni svatebni salony. Dale poskytuje opravu vlastnich vyrobka
v ramci reklamace, ale i opravu vyrobki zakoupenych u konkurence. Také ma vlastni Cistirnu
odévu.

Vyrobky firmy Tristin jsou na ceském trhu 5 let. Nejdifive sem byly dovazeny
z Velké Britanie, kde sidli matefska spole¢nost. Vzhledem k nizké cené vyrobk a jejich vysoké
kvalité, se firma rychle dostala do povédomi Ceskych zakazniki a zalozila zde dcefinou

spole¢nost.

Vyroba v Cechach byla spusténa v roce 2014. Jak je vidét na obrazku 7, tak generalnim
feditelem je Tomas M. Ve firmé jsou 4 hlavni tseky a to takové: finanéni tisek, marketingu,

vyroby, nakupu a logistiky. Které se Cleni na rGzné oddéleni. Mimo tyto useky je zde

[ 24

V navrhatském oddéleni jsou navrhafi, ktefi vymysli nové modely Satd a bot podle
nejnove¢jSich trendd. V nabidkovém oddéleni se zabyvaji tvorbou nabidek, reklamou
a podporou prodeje. Vedle toho je oddéleni prodeje zaméfené na analyzy souvisejicimi
S prodejem a na prizkum trhu. Pod tsek marketingu spada také reklamacni oddéleni, kde se
budou fesit veSkeré reklamace. Ve vyrobnim oddé€leni dohlizi na co nejefektivné§i vyrobu
a kvalitu vyrobki. Cistirna neni oddéleni jako takové, ale piesto tizce souvisi s isekem vyroby.
V ptipad¢ znec€iSténi vyrobku pii vyrobé, nedochazi k jeho likvidaci, ale k odstranéni necistot
a tim se uSetii materidl. Ve firm¢ jsou 2 sklady, a to jeden na materidl a druhy na hotové
vyrobky. V oddéleni expedice se staraji o spravnou a v€éasnou dodavku zbozi k zakaznikovi.
V oddéleni ndkupu je to podobné, ale nakupci si hlidaji dodavku materidlu. Personalistka vybira
vhodné uchazece o zamé&stnani, fes§i mzdy a smlouvy. Kdezto G¢etni mé na starost icetnictvi

podniku.
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6.1 Stavajici stav

Tovarna se nachazi v okrese Kolin na kraji mésta. Prodejna, ktera je soucasti aredlu, je tak
snadno dostupna pro zakazniky. Hned za ni se nachazi hlavni budova, v jejiz pfizemi je vyrobna
a sklady. Nad tim je 15 kancelafi, zasedaci mistnost a kuchyika. U prodejny Ize nalézt Cistirnu
odevu.

Kazda kancelaf je moderné zafizena s maximaln¢ 4 pracovnimi stoly. Na stolech jsou
pocitace a pevné telefonni linky. Celkovy pocet pocitacu je 40 a tiskarny jsou 4. I v¢etné téch,
CO jsou ve vyrobné a ve druhé budové. Z toho je ziejmé, ze neni mozné tisknout ze vSech
pocitacd, a tak je po obou budovach vytvorena sit. Ta slouzi i pro ostatni ucely, ne jenom
pro tisk. A to hlavné pro rozvedeni internetového pfipojeni. Zatim je sit’ vyuzivana pro sdileni
dat a pro komunikaci zaméstnanct. Pocitd se i se zavedenim podnikového informacniho

systému, pro ktery je sit’ také potieba.

Na pocitacich je nainstalovan opera¢ni systém Windows 8 Pro 64-bit od firmy Microsoft,
ktery je ur€en pro malé a stfedni firmy. Dale také bali¢ek Office 365 Business, ktery vyuzije
kazdé oddéleni. A pak samoziejmé také antivir MS Security Essentials pro ochranu pied viry.
Ostatni programy jsou uz jenom na téch pocitacich, jejichz uzivatel je potiebuje pro svou napli

prace.

V soucasné dobé management firmy uvazuje o raznych inovacich. Kromé internetu
a telefonnich sluzeb si vSechno firma zajistuje sama. Co se tyce informacnich technologii, tak
je veskera sprava ponechéana IT specialistim. Ve firm¢ jsou celkem dva a jejich napli prace je
priblizné stejna. Staraji se naptiklad o podporu zaméstnancti, aplikacni podporu, o tiskadrny
a instalace. Jeden z nich je vice zaméfen na spravu sité, ktera obsahuje jeden router, dva

24-portové switche, jeden 8-portovy switch a NAS.

6.2 Cile

Vzhledem k tomu, Ze je podnik v provozu teprve rok, ¢ekaji ho béhem letoSniho roku jesté
néjaké zmeény. Matetska spolecnost se snazi drzet krok s nejnovejSimi technologiemi, které pak

postupné zavadi 1 v nové vybudovaném podniku.

v

Prvnim cilem, kterého by mélo byt v nejblizsi dob€ dosazeno, je pievedeni spravy sité
na externi firmu. Do dvou mésicti musi byt vybran outsourcingovy partner a implementace musi

probéhnout do jednoho mésice od uzavieni smlouvy.
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Ptinosy této zmény by mély byt takové:
e Snizeni nakladt na IT oddéleni o 30% za nasledujicich 12 mésict od implementace.

e V¢tsi profesionalita IT specialistd - konkrétni problém bude fesit IT specialista

vvvvvv

e Pieneseni zodpovédnosti - vVEtSi jistota bezproblémového chodu software

a hardware, protoze zde bude moznost udéleni sankci za Spatn¢ odvedenou praci.

e Zastupitelnost IT specialistt — v ,,chfipkovém obdobi* bude vzdy k dispozici osoba,

ktera dany problém vytesi.
e Rychlejsi oprava ¢i vymena pocitacovych komponentd, tiskaren a sitovych prvku.

Pro usnadnéni a zkvalitnéni podnikovych procesti bude do 2 let zaveden celopodnikovy
systém, ktery se ale zacne fesit az po zabéhnuti outsourcingu spravy sité. Pfinosy by to mélo
mit nasledujici: standardizace procesu, zastupitelnost pracovnikii, eliminace nestandartnich
feSeni, vyvozovani osobni odpovédnosti, pfesnd a okamzitd evidence dat, automatizované
zpracovani dat, odstranéni chyb a vice verzi dat, propusténi neschopnych pracovnikii, okamzité
podklady k rozhodovani, piesné podklady pro odhady v budoucnosti a také okamzité informace

pro zékazniky a partnery.

Jesté pred tim nez se zavede celopodnikovy systém, necha si firma vytvofit e-shop. Ten by
mél byt zprovoznén do bfezna 2016. Zakaznici na ném najdou vSechny vyrobky Tristin, které
budou samoziejmé nafocené na postavé a budou si je moci zakoupit online. Vyuzivanéjsi bude
pravdépodobné rezervacni systém, pro moznost vyzkouseni vyrobku v kamenné prodejné a
nasledného nakupu. Soucasti e-hopu bude prezentace firmy a aktuality. Konkrétni ptinosy,
vcetné Ciselnych hodnot, budou specifikovany v projektu pifimo zaméfeném na tento a

predchozi cil.

6.3 Vybér dodavatele

Cile byly stanoveny a nastava faze dlouhych diskuzi a hodnoceni, které vedou k vybéru toho
nejvhodnéjsiho dodavatele. Zakladni informace o firmach, poskytujici spravu sité, 1ze najit
jednoduse na internetu. Pfes vyhledavac na seznam.cz a zalozku firmy se na mapy.cz zobrazily
body, které znazornuji, Ze v daném mésté existuji spolenosti nabizejici tuto sluzbu. Protoze
Tristin sidli v okrese Kolin, je nejvhodné&jsi nechat zobrazit firmy v Praze, v Pardubickém kraji,
ve StiedoCeském kraji a poptipadé i v kraji Kralovehradeckém. Po kliknuti na konkrétni bod se

zobrazi z4kladni idaje o firmé a je mozné se dostat na jeji webovou stranku, kdyz je uvedena.
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Na uvodni strané nebo v sekci sluzby se manazer docetl, o tom, co konkrétni firma
poskytuje. A ty, co se zabyvaji pfedevSsim spravou sité, zapsal do souboru moznych
outsourcingovych partnerd. Vytvofil si tak SirSi soubor pro hodnoceni. Vzhledem k tomu, ze
Z ¢asovych divodil nebylo mozné si se v§emi firmami domluvit osobni schiizku, doslo k zazeni
souboru. Manazer si piipravil email s poptavkou a otazkami a rozeslal jej. Pfedev§im ho
zajimali reference, aby si ovétil, zda firmy vybranou sluzbu opravdu nabizeji, kolika

zakazniktim a jestli jsou spokojeni.

Osobni schiizka se konala s celkem osmi poskytovateli, ktefi si prohlédli firmu, sit’ a vSe s
ni souvisejici. Na zakladé toho vypracovali cenovou nabidku, ktera poskytla dodateéné

informace pro rozhodovani.

6.3.1 Kritéria rozhodovani

Pro rozhodovaci proces byl sestaven rozhodovaci tym, jehoz souc¢asti byli oba IT specialisti,
finanéni feditel a finan¢ni analytik. Spole¢né prostudovali vSechny nabidky a sepsali seznam
kritérii, ktery vypada nasledovné:

e C(Cena za mésic - vyjadiuje mésiéni poplatek za sluzbu. Toto kritérium je
nejdulezitéjsi, protoze si tym chce ovéfit, ze outsourcing je pro levnéjsi nez platit

jednoho ¢i vice vlastnich IT specialistii.

e Pocet hod/mésic - to znamend pocet hodin, které technik odpracuje, bud’ ve firmé,
nebo prostiednictvim vzdalené podpory. V zavislosti na zkusenostech technika se
odviji pocet hodin potiebnych pro spravu. Vyzadovén je vétsi pocet hodin, protoze
to pfinasi jistotu, ze technik svou praci odvede spravé a nehrozi, ze ve spéchu néco
zanedba. Pokud by se tak stalo a nastal n¢jaky problém firma Tristin by musela
zaplatit za express sluzbu, coz vyjde podstatné draz, nez kdyz by se dohodla

na vétsim rozsahu.

e Pravidelnost navstév - ¢im je navStévnost pravidelngs$i, tim je vySsi
pravdépodobnost, Ze se ptedejde problémim.

e Reakéni doba - doba, kterou ma technik na to, aby pfijel a zacal problém fesit.
Logicky je preferovana co nejniz$i nabizena doba, i pfestoze ne vSechny problémy

bude nutné zacit resit, tak akutné.
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e Reakeni doba express - byla tak pojmenovana kratsi rekéni doba nez je ta standartni.
Ma na ni vliv sidlo firmy. Pokud je poskytovatel vzdaleny 50 km, je logické, Ze mu

bude trvat déle pfijet, nez firmy vzdalené 5 km.

e Cena/hod za express - je bézné, Ze ceny za express jsou dvojnasobné. Pokud
poskytovatel odvola technika z méné¢ dulezitého problému, zvysuje si tak riziko, Ze
dostane od zakaznika (s mén¢ dulezitym problémem) né&jakou pokutu. Nastésti se
vétSina méné zavaznych problémii da vyiesit vzdaleng, a tak by nemél byt problém

technika odvolat.

v

e Reference - nejzadanéjsi je poskytovatel s nejvétsim pocétem firem, kterym poskytl

spravu sité.

e Doba na trhu - ¢im déle je firma na trhu, tim je vétsi pravdépodobnost, ze bude

seri6znéjsi. Mensi pravdépodobnost zneuziti daji/dat firmy.

e Cena cestovného - zvySuje mési¢ni naklady, protoze cestovné za express reakci neni

V pausalnim poplatku zahrnuto.

Toto je seznam téch hlavnich kritérii, ktera byla pouzita pro rozhodovani mezi poskytovateli
V uz8im souboru. DalSimi kritérii byly sluzby, které byly vyzadované jako soucast mési¢niho
pausalu. A to sprava PC, notebooki a tiskdren. Dale pak zajisténi servisu HW, kdy se cena za
opravu hradi zvlast'. A nakonec helpdesk ¢i hotline a vzdalena podpora. Firmy hodnocené dale

tyto sluzby poskytuji jako samoziejmost, a tak patii mezi TOP 8.

6.3.2 Rozhodovani pomoci Saatyho metody

Pifed samotnym hodnocenim bylo nutné, nejdilezitéjs$i informace o poskytovatelich,
zpracovat do tabulky 4 pro snadnéjsi orientaci v datech. Vzhledem k tomu, Ze v rozhodovani
nazev mésta nehraje zadnou roli, neni zde uveden. Misto toho je v poslednim fadku cestovné.
Firmy A, B, C, F a H sidli v Koling, takZe si netc¢tuji cestovné a ¢as straveny technikem na cesté.
D a E musi dojizdét z Pardubic, G z Hradce Kralové a I z Nymburka a od toho se odviji cena

za jeden vyjezd.
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Tabulka 4: Vybrané informace 0 TOP 8 poskytovatelich nezbytné pro rozhodovaci proces

Kritérium A B C D E F G H
Cenazamésic| 14000Ke | 22000Ke | 10000 Ke | S5000Ke¢ | 12000Ke | 13100Ke | 18000Ke | 14900 Ke
Pocet
. 20h 20h 16h 10h 20h 16h 20h 16h
hod/meésic
Praw?t{e]flost 4x/mésic 4x/mésic 4x/mésic Dx/mésic 4x/mésic 4x/mésic 4x/mésic 4x/mésic
navstev
Reakéni doba 4h 4h 4h 24h 6h 24h 12h 4h
Reakéni dob:
AR AR Smin 20min 15min 60m 60m 30m 90m 20m
express
Cenabodpfi | ) noke | 400Ke| 690Ke| 1500Ke| 1000Ke| 600Ke| 1200Ke| 1600Ke
exXpress
Reference 20 30 16 25 40 25 30 18
Daoba na trhm 22 let 13 let 24 let 25 let 25 let 25 let 5 let 20 let
Cena, 0 0 0 60,0. Ke/ 809 Ke/ 0 1 0?.0 Ke/ 0
cestovneho vyjezd vyjezd vyjezd

Zdroj: Viastni zpracovani na

zdaklade poskytnutych informaci

Rozhodovaci tym pro vybér dodavatele zvolil Saatyho metodu, kterd vyzaduje urcit
srovnavaci stupnici. V celém procesu byla vyuzivana bézné pouzivana stupnice: 1, 3, 5, 7, 9.
jak je vidét v tabulce 5. To hodnoticimu tymu ulehéilo praci pii vypliovani tabulky 6, kde
srovnaval jednotliva kritéria s ostatnimi, spocital geometricky primeér a nakonec stanovil vahy
kritérii.

Tabulka 5: Sefazena kritéria od nejdilezitéjsiho

K1 Cena za meésic

K2 Cena cestovného

K3 Pocet hod/mésic

K4 Reference

K5 Pravidelnost navstév

K6 Reak¢ni doba
express

K7 Cena/hod za express

K8 Reak¢ni doba

K9 Doba na trhu

Zdroj: Viastni zpracovani
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Tabulka 6: Parové srovnavani kritérif

Geometricky

Kl K2 K3 K4 K5 K6 K7 K8 KO o o
prameér

Vi

K1 1 3 3 5 4,58360378 | 0,324848071

K2 | 1/3| 1 3 3 3,17809336 | 0,225237073

K3 | 1/3| 1/3| 1 3 2,20356686 | 0,156170664

K4 | 1/5| 1/3 | 1/3 | 1 1,4844416 | 0,10520499

PlWwW| w| o1 o1

K5 | 1/5| 1/5| 1/3 | 1/3 1 0,070871761

RPlwWwiw ool

Ké | 1/7 | 1/5| 1/5| 1/3 | 1/3 0,67365399 | 0,047743044

RPlwWwwohol N[

K7 | /7| 1/7 | 1/5] 1/5| 13| 1/3 0,45380969 | 0,032162292

RPWWw ool N (N[O

K8 | 1/9 | 1/7 | 1/7 | 1/5| 1/5| 1/3 | 1/3 0,31465407 | 0,022300088

P WW ool N (N[O

K9 | 1/9 | 1/9 | 1/7 | 1/7 | 1/5| 1/5| 13| 1/3 0,21816894 | 0,015462017

Suma 14,1099923 1

Zdroj: Viastni zpracovani

Dalsim krokem je stanoveni vah jednotlivych firem na zaklad¢ pouzitého kritéria. Nejdiive
byly firmy pfejmenovany na alternativy Al az A8 jak je vidét v tabulce Cislo 7. Pak nastalo
parové srovnavani alternativ na zdklad¢ konkrétnich kritérii, vypocet geometrickych priméra

a opét vypocet vah. VSechny hodnoty jsou zapsany v tabulkach cislo 8 az 16, které jsou

Alternativa -

Al
A2
A3
A4
A5
A6
A7
A8

v ptiloze C.

Tabulka 7: Seznam alternativ

I OmMmMmoOoONw >

Zdroj: Vlastni zpracovani

Nakonec se ohodnotily alternativy a zjistilo se, ze rozhodovaci proces vyhrala firma C
s celkovym ohodnocenim 0,153. Na vysledek mél velky vliv nizky pausalni poplatek 10 000 K¢
spolu s nulovymi naklady na cestovné, protoze firma sidli v Kolin€. Technik bude dochéazet do
firmy Tristin 1x tydné na 4 hodiny. Pokud bude potieba fesit n€jaky problém, jeden den se
hodiny navysi, a pak bude dalsi navstéva kratsi. V ptipad¢€, ze by byl rozsah hodin ptekrocen,
bude si firma C uctovat 500 K¢ za kazdou hodinu prace. Kdyz nastane problém, musi ho technik

zacit fesit do 4 hodin. Je ale schopen zareagovat do 15 minut, pak hodina prace stoji 690 K¢.
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Vysledné potadi firem je na obrazku 8, ktery zobrazuje umisténi firem, na zaklad¢

ohodnoceni, pro lepsi ptehlednost.

Vysledné poradi firem

0,18

0,16
= 0,14 2 6
8012 —
01 +— z
0,08 +— [
0,06 — -
0,04 — -
0,02 — -

1

w
N

n

Index ohodn

Firmy

Obrazek 8: Vysledné potadi firem

Zdroj: Viastni zpracovani

6.4 Uzavrieni smlouvy

Nejvhodnéjsi poskytovatel spravy sité€ byl vybran a nastala faze uzavieni smluvniho vztahu.
Navrh smlouvy firma C ptedlozila jiz na prvni osobni schiizce. Projednani navrhu a jeho upravy
probéhly na dalsich schiizkéch, které se konaly po n€kolika dnech od ukonceni rozhodovaciho
procesu. Vysledkem je dvoustrankovy dokument, zZ néhoz plyne, Ze se firmy dohodly na zakladé¢
néjakych podminek, které jsou v SLA. Ke smlouveé nalezi 2 piilohy. Jednou z nich je tedy SLA

a druhou je katalog sluzeb.
Zjednoduseny obsah dohody o trovni poskytovani sluzeb je nasledujici:

1. Pfedmét smlouvy - zhotovitel se zavazuje poskytovat objednateli sluzbu spravy
pocitacové sité zahrnujici nakup, instalaci a servis IT zafizeni (spravu HW),

uzivatelskou podporu a spravu aplikaci.

2. Objem a rozsah sluzby - sprava se tyka nasledujiciho HW a SW: 40 ks PC a licenci
MS Windows 8 Pro 64-bit, jednoho routeru, dvou 24-portovych switchil, jednoho
8-portového switche, NAS, Ctyr tiskaren. Mési¢ni rozsah sluzby je sjednan na 16
hodin. Incidenty mohou byt feSeny osobné technikem nebo vzdalen¢ a to od pond¢li

do patku od 8:00 do 16:00. Pro uzivatele je k dispozici helpdesk.
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10.

Incident management - jsou rozliSovany 3 tiidy incidentt podle obchodniho dopadu
na firmu. Tfida A zahrnuje sitovou infrastrukturu a incident do ni patiici ma dopad
na celou firmu (napf. nemoznost sitové komunikace, zavirovani vétsiny PC). Ttida
B ovlivni vice uzivateli, neznamena to vSak uplné ochromeni chodu firmy (napf.
vypadek casti sitové infrastruktury, nemoznost tisku). Tiida C je nejméné zavazna,
jeji incident znemozni praci jednoho zaméstnance. Reakéni doba pro tiidu A je 4
hodiny. Incidenty tfidy B se musi zacit fesit nejdéle do piiStiho pracovniho dne

od nahlé$eni a ostatni do 48 hodin.

Change management - zahrnuje 3 druhy zmén: Minor change (napf. pfeinstalace
jednotlivého PC, novy ovladac¢ na tiskarnu), Major change (napf. zména operacnich
systéml na nov¢jsi verzi) a Emergency change (vznika na zakladé incidentu ¢i

problému).

Eskalace - v pfipad¢ hrozby poruseni SLA je mozno volat na nasledujici eskala¢ni

kontakty: helpdesk supervisor, vedouci IT, jednatel spole¢nosti.

Centralni kontaktni misto - fyzickd adresa, emailova adresa helpdesku, telefonni

¢islo helpdesku, ptipadné webovy portal helpdesku.

Cena pifedmétu smlouvy - objednatel se zavazuje hradit mési¢ni pausalni odménu
ve vysi 10 000 K¢ bez DPH. V ptipad¢ preCerpani mési¢niho rozsahu bude prace
uctovana dle hodinové sazby. VSechny ceny jsou uvedeny v servisnim Katalogu.
Faktura bude vystavena vZzdy prvni tyden v mésici a je splatna do dvaceti jedna dnt

ode dne vystaveni.

Zavazky smluvnich stran - v tomto bodé jsou rozepsany prava a povinnosti obou

smluvnich stran.

Smluvni pokuty - objednatel miZe udélit zhotoviteli pokutu nebo vyzadovat sniZeni
mésicniho poplatku v ptipad¢ nedodrzeni sjednanych podminek (napft. pozdni reakce
na incident). Zhotovitel je opravnén uctovat urok ve vysi 0,1% z dluzné Castky

za kazdy den prodleni.

Micenlivost - smluvni strany se dohodly, Ze vesSkeré informace, které si sdélily
V ramci uzavirani této smlouvy, ziistanou utajeny. Zhotovitel se zavazuje zachovavat
mlcenlivost o vSech divérnych informacich a skutecnostech, 0 nichz se dozvi
v souvislosti s poskytovanim sluzeb objednateli. Zejména se zavazuje zachovavat

mlcenlivost o vSech informacich tykajicich se klientti objednatele. Zhotovitel neni
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opravnén zasahovat do obsahu dat vytvofenych objednatelem a nahlizet do jeho
elektronické posty, neni-li mezi stranami dohodnuto jinak. Poruseni tohoto bodu

povede k soudnimu fizeni.

11. Zavére¢né ustanoveni - smlouva nabyva platnosti v den podpisu a uzavira se na dobu
neurcitou s tiimési¢ni vypoveédni lhitou. Smlouvu je mozné ukoncit dohodou obou

smluvnich stran. Tato smlouva miize byt zménéna pouze pisemnym dodatkem.

6.5 Prevzeti spravy sité firmou C

Po uzavieni smlouvy se konala schiizka, kde spolu ob¢ firmy diskutovaly o pribéhu prevzeti
spravy SW a HW firmou C. Byl vytvoten maly projekt obsahujici nékolik ukold, u kterych byly
stanoveny terminy a zdroje. Nejdiive byla piedana evidence HW (pocitace, tiskarny, sitové
prvky, majetek) a SW licenci. Pak bylo uspotfddano Skoleni pro zaméstnance pod vedenim
vlastnich IT specialistti, aby se piedeslo méné zdvaznym incidentim. Dale se feSilo zruseni
IT oddéleni. Firma se rozhodla rozvazat pracovni vztah s obéma IT specialisty, protoze jiz
nebudou potieba. O praci nepfisli, byli prevedeni do firmy C a uz je jen na jejich zaméstnavateli,
zda si je necha nastalo ¢i pouze docasné. Pilotni provoz byl zahajen a bude trvat jeden mésic.
Béhem tohoto mésice bude technik dochdzet do firmy Tristin 2x tydn¢ minimalné na jednu
hodinu a maximalné podle potfeby. Na konci mésice se uskutecni jesté jedna schlizka a upravi
se pravidelnost navitév. Bud’ se zvysi, nebo se snizi na 1x tydné. Reseni naléhavych incidenti

se nezapocitava.

6.6 Vydisleni naklada a aspor

Prvni Gspory firmy Tristin budou znatelné jiz prespfisti mésic od pievedeni spravy sité
na outsourcera a mély by byt pfiblizné 64 000 K¢. Prvni mésic od zavedeni sluZzby bude muset
podnik platit jak pausalni poplatek za spravu sité tak byvalé zaméstnance. A to z toho divodu,
ze byvalym zaméstnancim nalezi odstupné ve vysi jednonasobku primérné mesi¢ni mzdy.
Pokud se do vypoctu zahrnou superhrubé mzdy byvalych zaméstnancii za 22 odpracovanych
dni a naklady na stravenky, celkové naklady budou 75 878 K¢ (40 200 K¢ za jednoho
IT specialistu + 33 500 K¢ za druhého IT specialistu + 2 178 K¢ za stravenky). Takto by se daly
vy¢islit uspory: 75 878 K¢ - 12 100 K¢ (véetné DPH) = 63 778 KC&.

Pokud bude outsourcer fesit spoustu incidentli ¢i slozitych, které budou vyzadovat vice
hodin prace, mize se stat, Ze mesi¢ni rozsah hodin bude ptecerpan, a pak ndklady na sluzbu
porostou. Na zéklad¢ pisemné dohody je moZzné mési¢ni rozsah navysit a platit tak kazdou dalsi

odpracovanou hodinu za vyhodnou sazbu a ne za standartni hodinovou sazbu. To by mélo vést
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K tomu, Ze i s navySenym rozsahem budou mési¢ni naklady vyrazné niz$i nez pii puvodnim

stavu. Poskytovatel nepiedpoklada nutnost navyseni rozsahu na vice nez 24hod/mésic.

K posouzeni vyhodnosti pievedeni spravy sit¢ na firmu C slouzi obrazek 9, kde modra
kiivka reprezentuje vlastniho zaméstnance (s nizSimi mzdovymi naklady), Cervena a zelena
kiivka pak technika firmy C. U ¢ervené kiivky je stanoveny mési¢ni rozsah 16 hodin a u zelené
52 hodin. Jakmile dojde k piekroceni rozsahu, uctuje si poskytovatel 605 K¢ s DPH za kazdou
dal$i hodinu. Jak je z grafu zfejmé, tak outsourcing spravy sité se vyplati do rozsahu 52 hodin

za mesic.

Zavislost naklad na odpracovanych
hodinach
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Obrazek 9: Graf zavislosti nakladii na odpracovanych hodinach

Zdroj: Vlastni zpracovani

Pocateni néklady na sluzbu byly nizké v porovnani s naklady, které by musely byt
vynaloZeny pfi outsourcingu jiné sluzby. Platilo se pouze za konzultace, kdy jedna hodina stéla
400 K¢ a nebylo jich potfeba mnoho. Za konzultaci byla povazovana kazda schtizka, kromé
téch kdy se projednéval navrh smlouvy a uskutecnilo se uzavieni outsourcingové vztahu.
Projektovy tym sloZeny z vlastnich zamé&stnanct nebyl nijak odmé&nén, protoze pracoval ve své
pracovni dobé. Finanéni odmeéna ho ¢eka pii vyplaceni 13. a 14. platu aZ se s delSim casovym
odstupem potvrdi, Ze bylo dosaZeno cile. Mezi ndklady se fadi i jiz zminéné odstupné. Celkové
pocateéni naklady jsou necelych 77 600 K¢ (73 700 K¢ za odstupné + 3 872 K¢ s DPH

za konzultace).
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6.7 Vyjadreni vyhod a nevyhod oproti stavajicimu reSeni

Pivodné firma Tristin zaméstnavala dva IT specialisty a hrozilo riziko, ze kdyz bude jeden
Z nich na dovolené a druhy onemocni, nebudou moci byt feseny incidenty spadajici do oblasti
IT a mohlo by to omezit ¢i zastavit chod firmy. Pfi soucasném stavu se tohoto rizika firma
nemusi obavat, protoze pokud jeden technik nebude moci z néjakého divodu incident vyiesit,
manazer piifadi incident jinému ze svych technikti. To souvisi s finan¢ni tsporou. Firma jiz
nebude platit zaméstnance v dob¢, kdy jsou na nemocenské nebo na dovolené, tedy kdy
nepracuji. Nyni plati jen za skutecn¢ odvedenou praci. Déle jiz nebude muset vydat néklady
na Skoleni zaméstnanct a jejich odmény a benefity. USetfené penize mohou byt pouzity

na hlavni pfedmét podnikani.

Pokud jsou zaméstnani pracovnici, kterym museli IT specialisti neustale pomahat
napf. s excelem, tak se to brzy odhali, protoZe externi firma se timto zabyvat nebude. Vysledek

bude takovy, ze se firma zbavi neschopnych zaméstnancii.

Na zéklad¢ smlouvy je mozné udélit firmé C pokutu za nedodrZeni, nékteré z ujednanych
podminek, a také za poskytnuti divérnych informaci tfeti strané€ ¢i za odcizeni dat. Je snadnéjsi
stihat externi firmu nez vlastniho zaméstnance. Firma C je dlouho na trhu a ma spoustu

referenci, a tak se predpoklada, ze se takova situace nebude muset fesit.

V ptipad¢é poskozeni HW nemusi firma hledat nékoho, kdo by to opravil ¢i shanét nové

zafizeni, protoze se poskytovatel outsourcingu zavazal k servisu i ndkupu HW.

Vyse bylo popsano, v ¢em je soucasny stav lepsi. Zatim nejsou pozorovany zadné nevyhody.
Pokud se n&jaké objevi, tak s odstupem ¢asu. Jednou z moZnych nevyhod by mohlo byt zvyseni
naklad na sluzbu, kdyz by technik odpracoval vice nez 52 hodin za mésic. Pak by bylo vhodné
zamé&stnat jednoho IT specialistu a sluzbu insourcovat. Pokud by byl rozsah pieferpan,
znamenalo by to, Ze je n€kde problém. Bud’ by incidenty zplisobovali vlastni zaméstnanci, kteti
by se museli proskolit, nebo by incidenty zptisoboval technik nespravnym fesenim predchozich
incidentl. To by mohlo vést k vyzadani jiného technika, ke slevé na mésicnim pausalu nebo

dokonce k ukonc¢eni partnerského vztahu.
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ZAVER

Tato bakalaiska prace se zabyva problematikou outsourcingu zakladnich IT sluzeb.
V uvodnich kapitolach je definovan pojem outsourcing a jeho mozné typy. Obecné se fesi
otazka, zda vy¢€lenit celé IT oddéleni nebo pouze proces ¢i zdroje. Dale jsou cloudové sluzby,
které jsou stale popularnéjsi a souviseji s ¢asteénym outsourcingem. Aby mohl kazdy ¢tenaf
zvazit, je-li outsourcing vhodny pro danou firmu, jsou uvedeny jeho ekonomické, pravni
a ostatni vyhody a mozna rizika. Nasleduje vytvofeny navod pro firmy jak postupovat, kdyz se

rozhodnou pro outsourcing néjaké IT sluzby.

Piedpokladem je znat nejen vyhody, ale hlavné mozna rizika. V prvnim kroku by méla firma
definovat jeji stavajici stav. A to znamena piedevsim vycislit ndklady na IT oddéleni, védét
za co konkrétn¢ plati a dohledat smlouvy. Pokud neexistuje evidence SW, HW (PC, sitovych
prvki, majetku), tak ji vytvofit. Dale by se méla stanovit ¢astka, ktera je k dispozici na po¢atecni
naklady a na dal$i naklady za sluzbu. Vhodné je také provéfit, zda népln prace IT specialisth
odpovida té, co byla ujednana ve smlouvé. Vysledkem miize byt zjisténi, Ze je potieba
zameéstnat dalSiho IT specialistu nebo nékterého propustit nebo bude stacit, kdyz soucasni

zaméstnanci absolvuji néjaky kurz.

Pted tim nez firma pfistoupi k outsourcingovému procesu musi si vybrat sluzbu, kterou
nakoupi. V podkapitole 4.2 je vysvétleno nékolik IT sluzeb a pro piedstavu kolik stoji, jsou

uvedeny i jejich ceny. V pfiloze A a B jsou ceniky od dvou riznych firem.

Podle mého nazoru by si kazda firma méla nejdiive zaplatit konzulta¢ni sluzby. A to od 3
a vice riznych IT poskytovateld, aby védéla, co vSechno mize outsourcovat. Uslysi nékolik
nazord, at’ uz riznych nebo podobnych. A pak mize pfehodnotit své rozhodnuti o komplexnim
outsourcingu ¢i ¢astecném. Domnivam se, Ze pokud by jedna hodina konzultace stala naptiklad
400 K¢ od jednoho pfi tiech riznych poskytovatelich, tak cca 1 200 K¢ nebude pro Zadnou
firmu finan¢ni zatéZ. Samoziejmée, Ze v praxi by to mohlo byt kolem 5 000 K¢ nebo vice. Ale
¢im Iépe firma definuje svij stavajici stav a zjisti si, co nejvice o0 moznych nabidkéach, tim
pravdépodobné mén¢ konzulta¢nich hodin bude potiebovat. Navic je lepsi investovat 5 000 K¢
do konzulta¢nich sluzeb a zjistit hned na zacatku, ze outsourcing IT sluzeb v dané firm¢ nebude
mit z&dny piinos ¢i by mohl zplsobit urcité problémy a zvysit finan¢ni ndklady na IT oddélent,

nez vydat n€kolik statisic, a pak pfejit na insourcing.

K samotnému outsourcingovému procesu by se mélo pfistupovat jako k projektu a tedy
nejdiive spravné nadefinovat cile, kterych by mélo byt dosazeno. Pfi vybéru optimalniho

dodavatele by mél rozhodovaci tym vhodné vybrat hodnotici kritéria, metodu pro vicekriterialni
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rozhodovani a sestavit soubor poskytovateli pozadované sluzby. S timto krokem souvisi
sepsani poptavky a navrh smlouvy. Poptavka se rozesila vSem alternativam v §ir§im souboru
nebo az tém, které jsou v uz$im souboru. S odpovédi zaslou i navrh smlouvy, ktery je
projednavam az s optimalnim poskytovatelem. K finalni smlouvé se ptikladé katalog sluzeb
a SLA, kde jsou dohodnuté podminky, za kterych bude sluzba poskytovana a sankce. Mélo by
se ji vénovat hodné¢ Casu. Po implementaci se nesmi zapomenout na daslednou kontrolu
dodrzovani sjednanych podminek a piipadné vSechny problémy vcas fesit. Pak miize

outsourcing znamenat piinos pro danou firmu a nikoliv pFitéz.
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Piiloha A: Cenik IT sluzeb spole¢nosti Mironet

Cenik sluzeb Mironet
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Obriazek 10: Cenik IT sluzeb spolecnosti Mironet

MIRONET

COMPUTERS

Zdroj: [18]




Priloha B: Cenik IT sluzeb firmy IT Partner

Servis PC, Notebooku

Zjisténi zavady, navrhnuti reSeni — analyza probléemu | SW, HW)

Diagnostika notebooku — vadny MB nebo napajeti chipset

Expresni servis - priplatek (pokud to je moZné, jsme schopni zajistit servis do 20 hodin)
Odvirovani v MS Windows (<P, \ista, 7, 8 & 10)

Zrychleni systému notebooku, PC (kontrola spusténych aplikaci, instalace defrg. programu)

Vycisténi vetrat ku od prachu u notebooku

Vycisténi vétrat ku od prachu u notebooku + celkove £igténi spec. pripravkem (MB, sasy, displej)

Vycisténi vétrat ku CPU od prachu - PG

Vyéidténi vEtra ku CPU od prachu — PC + celkové EiSténi (zdroj, MB, daléi vétratky ...)
Renovace plastl notebooku (vylesteni displeje, vyEiSténi klavesnice od drobefku a mastnot)
Cisténi politého netebooku (cena bez vymény nefunkénich dill)

Vycisténi OS — zrychleni systemu MS Windows (XP, Vista, 7)

Instalace programu v MS Windows (XP, Vista, 7) / ks

Instalace systému MS Windows (XP, \ista, 7) + instalac e ovladaé () pro HW/ PC
Instalace OS Linux — Ubuntu (pouze fisté instalace) / PC

Instalace komponenti do PC / ks

Vyména klavesnice notebooku

Vyména prasklgho displeje notebooku

Vyména ventilatoru notebooku

Preinstalace systemu MS Windows (XP, Vista, 7)

Pieinstalace OS Linux — Ubuntu

Nastaveni, Uprava systému / programu v MS Windows (%P, \ista, T)

Zaloha vasich dat z PC — cena dle cbsahu

Zéachrana dat ze SW vadného disku (chybny filesystem nebo oddil)
Zachrana dat dat z HW vadného disku

Servis ostatnich zafizeni (routery, wifi, gps, tiskarny, ..}

Non stop — pliplatek k servisu (20:00-7:00, PO-NE)

Administraéni sprava serveru — O3 Linux

Tvorba webovych stranek

Domény, hosting

Domeny, hosting, webhostingove prace (viz. m-hosting.cz)

Tvorba webu

Tvorba graficke &ablony (Web Design)

Tverba malého webu (Small Web)

Tvorba stredniho webu (Medium Web)

Tvorba rozsahlého webu (Large Web)

Tworba online obc hedu (eShop)

Pfipojeni administrat nihc systému k webu (dle narof nosti)

MavrZeni schema aplikace, struktura funkei (informaf ni schizka + PDF schema)

od 200 Ké
500 K&

700 Ké

od 600 Ké
od 700 Ké
od 700 K¢
od 800 —1 500 Ké
500 K&

700 Ké

od 500 Ké
od 500 — 3 500 Ké
450 K&

300 Ké
1300 Ké
800 Ké

300 Ké

od 1500 Ké
od 4 000 K¢
od 1 200 Ké
1300 Ké
800 Ké

300 KE / hod

500 — 4 000 K&
od 900 Ké

od 12 000 K&
od 500 K¢ / hod
1500 Ké

2000 KE / hod

CENIK ZDE

750 KE [ hod

od 7 000 K&

od 13 000 K&

od 30 000 Ké

30 000 K&
300015000 K&

od 6 000 K&



Sprava webu
Jednorazova Oprava webu
Zakladni sprava webu
Stredni spréva webu

Obsahla sprava webu

Rekonstrukee webu
Rekonstrukee malého webu
Rekonstrukce strednihe webu (vietng DB)

Rekenstrukee rozsahleho webu (vietné DE)

SEO optimalizace, Internetovy marketing

SEO analyza webu

SEO analyza webu (3 tydny) + osobni SEQ konzultace
SEQ optimalizace pro vyhleddvat e (zvyseni navitévnosti)

SEO optimalizace pro vyhledavat e + Internetovy marketing {zvyseni navstévnosti)

Migrace webu, onling aplikaci, databazovych aplikaci

ywoj web. aplikace (htmil, css, php, mysgl, mail)

Upra\.'a Sablon (WordPress, Joomila, \irtueMart, himl, css, php)
Mapojeni analyzy navitévnesti (kompletni prehled o navétévach webu)
Tvorba reklamnich bannert (jpg, png, gif, flash)

Sprava sité, Wifi

Sité, prvky

Sitowy kabel (m)

Bezdratova domacnost — Wifi router (4P}, instalace, nastaveni zabezpet eni, instruktaz
Zarizeni: router, switch, wifi usb, rj 45, spojky, zaloZni zdroje

Prace 1/4 hod

Prace 1/2 hed

Prace 1hed

Olozisté dat, zalohovy server

MiniNet Server Router, Ext. Ethernet HDD 1-2TB (dle konfigurace)
MiniNet Server Wifi Router, Ext. Ethernet HDD 1-2TE (dle konfigurace)
Server PC Linux L1 1000GE 64MB cache Green ed. (dle konfigurace)

Server PC Linux L2 2000GE 64MB cache Green ed. (dle konfigurace)

IT Poradenstvi

U nas na firmé
Po Hradei Kralove

Mime Hradet Kralové

Skoleni
M5 Windows XP, \istaa T
MS Word 2003, 2007, 2010, Office 365

MS Excel 2003, 2007, 2010, Office 365

800 K&/ hod
1000 — 3 500 K& / més.
od 3 500 | més.

od 9 000 / més.

od 7 000 K&
od 14 000 K&
od 20 000 K&

1 500 — 8 000 K&
2 500 K&
2 000 - 20 000 KE | més.

3000 - 30 000 KE | més,

2000 — 30 000 K&
1000 K&/ hod
800 K& / hod
1000 K& / web

od 500 KE [ ks

Od 25 Ké

2 000 K¢

Dile aktualni nabidky
300 Ké / hod

400 K¢ | hod

800 KE [ hod

od 8 000 K¢
od 12 000 Ké
od 15 000 K&

od 20 000 K&

zdarma (do 15 min)
400 K& | hod

450 Ké / hod + doprava

400 K& / hod
400 K& / hod

400 K& | hod



MS PowerPoint 2003, 2007, 2010, Office 365 400 Ké [ hod

Google Apps 400 Ké / hod
Skoleni OS Andreid, i0S 400 Ké I hod
Tvorba vektorove grafiky v programu Inkscape (pro zatatetniky, mirné pokrotilg) 500 K¢ / hod
Uprava fotografii v programu Irfan'iew (pro zat et niky) 500 K¢ / hod
Zaklady tvorby potitatove sité 500 Ké / hod
Zaklady tvorby webowych stranek 700 Ké / hod
Zaklady tvorby webovych stranek — kurz 9 000 K& / 10hod
Zaklady prace v operaénim systému Linux — Ubuntu 700 Ké / hod
Zasady bezpet neho a spravného pouZivani systemu Windows 400 K¢ / hod

* Skoleni pouze u zakaznika: ve firmé, Skole, u vas doma.

IT outsourcing

Ext. sprava ICT (PC, notebooky, tiskarny, sité, spoti. materialu do kanc elare) od 500 K¢/ més.
Cenik dopravy

Hrader Kralove doprava zdarma
Mimo Hradec Kralové 10 K& / km
Servisni vyjezd — Pardubice 300 Ké

Cenik ostatnich polozek

ESET NOD32 CZ — 1rok (cena dle vybéru a verze) * Od 1 200 Ké
1S Windows, Office (cena dle vwybéru a verze) * Od 2 000 K&
05 Linux — Ubuntu (+ poplatek za nainstalovani systémi, viz. vyie) zdarma
OpenDffice 32 CZ * zdarma
Irfan'iew 4.2 (pro domaci pouZiti) * zdarma
AVG (pro studenty a doméacnost) * zdarma
AVIRA pro studenty a doméacnost * zdarma
Doméc i data server od 20 000,- K&
Firemni data server dd 30 000,- K&
Informaéni systém WIS od 2 000,- K¢ | més.

* Pfiplatek 200 KE — instalace / PC. Pokud nejste z HK, tak i za dopravu, viz. cenik dopravy.

Obriazek 11: Cenik IT sluzeb firmy IT Partner
Zdroj: [17]



Priloha C: Stanoveni vah alternativ na zakladé Kritéria

Tabulka 8: Stanoveni vah alternativ na zakladé kritéria K1

KL| AL A2 A3 A4 A5 As A7 Ag |Geometricky Vi
prumér
Al 1 5 /3 | 15| 1/3 | 1/3 7 3 0,969074 0,08325605
A2 | 1/5 1 /7| 19 | 17| 17| 1/3 | 1/5 | 0,21351346 | 0,018343581
A3 3 7 1 /3| 3 3 5 3 | 2,35466417 | 0,202296252
A4 5 9 3 1 3 5 7 5 4,03935138 | 0,347032777
A5 3 7 1/3 | 1/3 1 3 5 3 1,78915787 | 0,153711912
A6 3 7 1/3 | 1/5 | 1/3 1 5 3 1,27537311 | 0,109571124
A7 1/7 3 1/5 | 17| 1/5 | 1/5 1 1/3 | 0,33621086 | 0,028884882
A8 1/3 5 /3 | 15| 1/3 | 1/3 3 1 0,66233778 | 0,056903423
Suma 11,6396826 1
Zdroj: Vlastni zpracovani
Tabulka 9: Stanoveni vah alternativ na zakladé¢ kritéria K2
K2 | AL A2 A3 A4 A5 As A7 Ag |Ceometrcky Vi
pramér
Al 1 1 1 5 7 1 9 1 | 2,05252672 | 0,181894965
A2 1 1 1 5 7 1 9 1 2,05252672 | 0,181894965
A3 1 1 1 5 7 1 9 1 2,05252672 | 0,181894965
A4 1/5 | 1/5 | 1/5 1 5 1/5 7 1/5 | 0,57036419 | 0,050545688
A5 7 | U7 | 17| 1/5 1 1/7 3 1/7 | 0,27802422 | 0,024638513
A6 1 1 1 5 7 1 9 1 2,05252672 | 0,181894965
A7 /9 | 1/9 | 1/9 | 17| 13| 1/9 1 1/9 | 0,17310955 | 0,015340972
A8 1 1 1 5 7 1 9 1 | 2,05252672 | 0,181894965
Suma 11,2841316 1
Zdroj: Viastni zpracovani
Tabulka 10: Stanoveni vah alternativ na zakladé kritéria K3
K3| AL A2 A3 A4 A5 A6 A7 Ag | Jeometrcky Vi
prumeér
Al 1 1 5 9 1 5 1 5 2,406545434 0,2102
A2 1 1 5 9 1 5 1 5 2,406545434 0,2102
A3 1/5 | 1/5 1 5 1/5 1 1/5 1 0,546872706 0,04777
A4 1/9 | 1/9 | 1/5 1 1/9 | 1/5| 1/9 | 1/5 0,182290902 0,01592
A5 1 1 5 9 1 5 1 5 2,406545434 0,2102
A6 1/5 | 1/5 1 5 1/5 1 1/5 1 0,546872706 0,04777
A7 1 1 5 9 1 5 1 5 2,406545434 0,2102
A8 1/5 | 1/5 1 5 1/5 1 1/5 1 0,546872706 0,04777
Suma 11,44909076 1

Zdroj: Vlastni zpracovani




Tabulka 11: Stanoveni vah alternativ na zakladé kritéria K4

Ké | AL A2 A3 A4 A5 A6 A7 Ag |deometrickyl .
pramér
Al 1 1/5 3 /5| 17| 15| 1/5 3 0,4614855 | 0,03775
A2 5 1 7 3 1/5 3 1 7 2,14069514 | 0,1751
A3 | 1/3 | 1/7 1 r | 19| Ut | 17 1 | 0,25034015 | 0,02048
A4 5 1/3 7 1 1/3 1 1/3 7 1,31742315 | 0,10776
A5 7 5 9 3 1 3 5 9 4,34731087 | 0,35559
A6 5 1/3 7 1 1/3 1 1/3 7 1,31742315 | 0,10776
A7 5 1 7 3 1/5 3 1 7 2,14069514 | 0,1751
A8 1/3 | 17 1 7 | 19 | U7 | 17 1 0,25034015 | 0,02048
Suma 12,2257133 1
Zdroj: Vlastni zpracovani
Tabulka 12: Stanoveni vah alternativ na zaklad¢ kritéria K5
Ks | AL A2 A3 A4 A5 As A7 Aag |Jeometickyl
prameér
Al 1 1 1 9 1 1 1 1 1,31607401 | 0,14063
A2 1 1 1 9 1 1 1 1 1,31607401 | 0,14063
A3 1 1 1 9 1 1 1 1 1,31607401 | 0,14063
A4 1/9 | 1/9 | 1/9 1 1/9 | 1/9 | 1/9 | 1/9 | 0,14623045 | 0,01563
A5 1 1 1 9 1 1 1 1 1,31607401 | 0,14063
A6 1 1 1 9 1 1 1 1 1,31607401 | 0,14063
A7 1 1 1 9 1 1 1 1 1,31607401 | 0,14063
A8 1 1 1 9 1 1 1 1 1,31607401 | 0,14063
Suma 9,35874854 1
Zdroj: Vlastni zpracovani
Tabulka 13: Stanoveni vah alternativ na zakladé kritéria K6
Ké | AL A2 A3 A4 A5 As A7 Ag |Jeometickyl
pramér
Al 1 3 1 7 7 5 9 3 3,44513614 | 0,28274
A2 1/3 1 1/3 5 5 3 7 1 1,66241558 | 0,13643
A3 1 3 1 7 7 5 9 3 3,44513614 | 0,28274
Ad | 1/7 | 1/5 | 17 1 1 /3| 3 1/5 | 0,41113362 | 0,03374
A5 7 | 1/5 | 1/7 1 1 1/3 3 1/5 | 0,41113362 | 0,03374
A6 1/5 | 1/3 | 1/5 3 3 1 5 1/3 | 0,81776543 | 0,06711
A7 | 1/9 | 1/7 | 1/9 | 1/3| 113 | 5 1 1/7 | 0,32980391 | 0,02707
A8 1/3 1 1/3 5 5 3 7 1 1,66241558 | 0,13643
Suma 12,18494 1

Zdroj: Vlastni zpracovani




Tabulka 14: Stanoveni vah alternativ na zakladé kritéria K7

K7 | Al A2 A3 A4 A5 A A7 Ag |Gcometricky .
primér

Al | 1 | 7| 15] 3 | 1/3] 1/5] 1 | 3 |0,60153431 | 0,04871
A2 7 1 3| 9| 5 | 3| 7 | 9 |453405414 |0,36717
A3 5 |13 1 | 7 | 3| 1 | 5 | 7 |243229928 |0,19697
Ad [ 13| 9| 7| 1 | 13| 17| 13| 1 |0,30940313 | 0,02506
A5 | 3 | 15| 13| 3 | 1 | 13| 3 | 5 |1,14720269 | 0,0929
A6 | 5 | 13] 1| 7 | 3|1 7 | 243229928 | 0,19697
A7 | 1 | w7 | 15| 3 | 3| 15| 1 | 3 |0,60153431 | 0,04871
A8 | 13| 19| /7| 1 | 15| 17| 13| 1 |0,29026429 | 0,02351
Suma 123485914 | 1

Zdroj: Viastni zpracovani

Tabulka 15: Stanoveni vah alternativ na zakladé kritéria K8

Geometricky

K8 | Al A2 A3 A4 A5 A6 A7 A8 -
priameér

Vi

Al 1 1 1 3 1 5 1 | 1,84625516 | 0,1755

A2 1 1 1 3 1 5 1 | 1,84625516 | 0,1755

A3 1 1 1 3 1 5 1 | 1,84625516 | 0,1755

A4 | 1/9 | 1/9 | 1/9 19 | 1/5 | 1/9 | 0,16240146 | 0,01544

A5 | 1/3 | 1/3 | 1/3 1 1/3 1/3 | 0,73633701 | 0,07

A6 1 1 1 1,84625516 | 0,1755

A7 | 1/5] 1/5 | 1/5 1/3 | 1/5 1/5 | 0,38982963 | 0,03706

O OO NP O|O|©
[N
~
~

w
=
gl |lo|w
=

A8 1 1 1 1 | 1,84625516 | 0,1755

Suma 10,5198439 1

Zdroj: Vlastni zpracovani

Tabulka 16: Stanoveni vah alternativ na zakladé kritéria K9

KO | A1l A2 A3 A4 A5 As A7 Ag |Ocometrickyl .
pramér

Al | 1 | w3 w7 wr] ur] ur] 3 | 1 |037796447 | 0,0311
A2 | 3 | 1 | us| 5| 15| 15| 5 | 3 |0,71972496 | 0,05922
A3 | 7 | s |1 [ 1| 1| 1| 9 | 7 |261773738 |0,21539
Ad | 7 | s |1 [ 1 [ 1 1| 9 | 7 |261773738 |0,21539
A5 | 7 |5 |1 | 1 1| 1| 9 | 7 |261773738 |0,21539
A6 | 7 |5 | 1 [ 1| 1] 1| 9| 7 |261773738 |0,21539
A7 [ 13| 15| w9 | wo| 19| we | 1 | 1/30,20712245 | 0,01704
A8 | 1 | 13| w7 | w7 | ur| w7 | 3 | 1 |037796447 | 0,0311

Suma 12,1537259 1

Zdroj: Vlastni zpracovani



