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Outsourcing IT prostiredki a jeho uskali pro organizaci

Abstrakt

Autor této diplomové prace se zabyva problematikou outsourcingu IT ve
spolecnostech. Cilem této diplomové prace je navrh SLA smlouvy S piihlédnutim na

minimalizaci vzniku a dopadi rizik.

Prace je rozdélena do tii hlavnich ¢asti. V prvni ¢asti praci se autor vénuje obecné
problematice outsourcingu, jeho vyvoji, procesim zavadéni a dale jeho pfinosim pro
spolecnost a predevSim rizikim. V dalSi Casti prace autor provede analyzu vybraného
podnikového procesu do takové hloubky, aby si ptipadny externi dodavatel dokazal ud¢lat
dostate¢ny piehled o nastaveni a kvalit¢ procesu. S analyzou vnitropodnikového procesu
autor provede analyzu trhu s podniky, které nabizeji poptavané sluzby a vybere dva

potencialni dodavatele.

Ttreti cast této diplomové prace se vé€nuje navrhu SLA smlouvy, v niz dojde
K outsourcingu vybrané¢ho a zanalyzovaného procesu. Tato smlouva se bude snazit o

minimalizaci zjiSténych rizik pro outsourcing daného procesu.

Kli¢ova slova: outsourcing, SLA smlouva, ITIL, COBIT, navrh smlouvy, vyhody a zapory

outsourcingu, vnitini proces



Outsourcing IT resources and its pitfalls for the organisation
Abstract

The author of this thesis deals with the issue of IT outsourcing in companies. The
aim of this thesis is the design of SLA contract taking into account the minimization of the

occurrence and impact of risks.

The thesis is divided into three main parts. In the first part of the thesis, the author
discusses the general issue of outsourcing, its development, implementation processes, as
well as its benefits for the company and especially its risks. In the next part of the thesis,
the author analyses the selected company process in such depth that the potential external
supplier can get a sufficient overview of the setup and quality of the process. With the
analysis of the in-house process, the author will also conduct a market analysis of the

companies offering the services requested and select two potential suppliers.

The third part of this dissertation deals with the design of the SLA contract, in
which the selected and analysed process will be outsourced. This contract will seek to

minimise the identified risks for outsourcing the process.

Keywords: outsourcing, SLA contract, ITIL, COBIT, draft contract, advantages and
disadvantages of outsourcing, internal process
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1 Uvod

Outsourcing IT se stal v poslednich letech velmi Casto sklonovanym tématem
Vv nemalém poctu spolec¢nosti po celém svéte. Urychlovani doby, rostouci riist konkurence
a globalizace celého trhu spojeného s rychlym vyvojem vyuzivanych a dostupnych
technologii pfinasi dal§i vyzvy pro spolecnosti. Outsourcing IT tak mize byt velmi
atraktivnim feSenim pro spolecnosti, které chtéji byt efektivnimi v rychle se ménicich

technologiich a zaroven ztlistat konkurenceschopnymi.

Jestlize se spolecnost rozhodne jit cestou outsourcingu, neznamena to automaticky
snizeni nékladt a zvyseni kvality procesu s piinosem dosazeni nejlepsi mozné technologie
na trhu. Je velké mnozstvi chyb, kterych se mize spolecnost pti zavadéni outsourcingu
dopustit a je jedno, v jaké fazi zivotniho cyklu outsourcingu se spole¢nost pravé nachazi.
Proto je pro spole¢nost nesmirn¢ dilezité, aby nezanedbala jediné rozhodnuti, které
V ramci outsourcingu udéld, protoze to miize mit dalekosahlé nasledky a jejich naprava
muze byt velice nakladna a zdlouhava a v nékterych piipadech jiz také nemusi byt na

napravu Skod prostor.

Teoreticka ¢ast této diplomové prace se bude zabyvat problematikou outsourcingu
obecné a pokousi se vystihnout a popsat kroky, které je zapottebi ud¢lat, jestlize se
spolecnost rozhodne jit cestou outsourcingu. Déle jsou v teoretické ¢asti shrnuty jednotlivé
klady, které outsourcing piinasi, ovSem vétsi ¢ast je veénovana jeho rizikim s nim

spojenym.

Prakticka ¢ast se poté bude zabyvat analyzou procesu, ktery se zabyva digitalizaci a
skladovanim fyzickych dokumenti doruc¢enych do spole¢nosti od klient a ktery splituje
predpoklady k outsourcingu. Déle je prace vénovana procesu vybéru vhodného partnera,
ktery nabizi moznosti digitalizace a skladovani dokumentli, kdy z tohoto vybér vzejdou
dva vhodni kandidati, ktefi by mohli tento proces od spolecnosti pievzit. Poslednim
tématem v praktické ¢asti je ndvrh SLA smlouvy, na zadklad¢ niZ by mohla byt dojednana
spoluprace mezi poskytovatelem sluzby a zdkaznikem ve vztahu k vySe analyzovanému

procesu.
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2  Cil prace a metodika
2.1 Cil prace

Cilem této diplomové prace je zanalyzovat vybrany proces mezinarodni spolecnosti
zabyvajici se digitalizaci a skladovanim fyzickych dokumentd, vybér vhodného kandidata
poskytujici tyto sluzby a dale vypracovat navrh SLA smlouvy tak, aby minimalizoval

rizika spojena s outsourcingem.
2.2 Metodika

Na zaklad¢ studie literatury a odbornych ¢lankl je v teoretické €asti vypracovan
uvod do problematiky outsourcingu s postupnym vnofovanim se do této problematiky.
Z nacerpanych informaci a ziskanych znalosti je nasledné vypracovan navrh SLA smlouvy,
ktery se zabyva outsourcingem vybraného podnikového procesu a ktery minimalizuje
rizika spojené s outsourcingem IT. Samotnému navrhu SLA smlouvy pfedchazi analyza
vybraného procesu a vybér vhodného dodavatele. Analyza procesu bude provedena za
pomoci UML diagramt a slovniho popisu do takové miry, aby si ptipadny poskytovatel
mohl udé¢lat celkovou piedstavu o rozsahu a kvalité dan¢ho procesu. Vybér poskytovatele
sluzby bude proveden na zdkladé¢ multikriteridlni analyzy, ze které vzejdou dva vhodni
kandidati. Ti budou posuzovani predev§im na zakladé referenci, historie na trhu v tomto

oboru a zhodnoceni finan¢nich vysledki z let minulych.
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3 Teoreticka vychodiska
3.1 Pojmy
3.1.1 Outsourcing

V uvodu diplomové prace je nejprve zapotiebi definovat a popsat, co se pod
anglickym terminem ,,outsourcing* skryva. V anglitin¢ se jedna o slozeninu ze slov
,,outside resource using “ — tedy vyuzivani vngjSich zdroji. Pokud bychom nahlédli do
Cesko-anglického slovniku, dostali bychom pieklad v podobé , ndkup sluzeb mimo
podnik*. Jde tedy v podstaté o ekvivalent ,, vyuzZivani cizich/externich sluzeb . V b&zné teci

se vSak castéji pouziva anglicky pojem outsourcing.

Mezi prikopniky outsourcingu v Ceské republice se fadi Petra Rydvalova s Jifim
Rydvalem, ktefi definovali outsourcing jako , dlouhodoby smluvni vztah s nékym vné
vlastni organizace na poskytovani sluzeb v jedné nebo vice oblastech jeji cinnosti.
Outsourcingem lze pro zjednoduSeni oznacovat ty pripady, kdy dochdzi k poskytovani

souboru souvisejicich sluzeb soucasné. . [1]

Pojem outsourcing tedy znamena, ze firma/organizace vyjme své vedlejsi a
podpirné cinnosti a smluvné je svéti jiné firmé¢/organizaci. Jednd se tak o obchodni
rozhodnuti vedouci ke zvySeni konkurenceschopnosti diky tomu, Ze se spolecnost miize
soustfedit na hlavni ¢innost organizace, a také ke snizeni nakladli. Mezi nejcastéjsi
outsourcingové sluzby se fadi bezpecnost, logistika, sprava IT, uklidové sluzby nebo také

ucetnictvi. [1, 2]
3.1.2 Insourcing

Opacnou cCinnosti k outsourcingu je insourcing. Jedna se o stav, kdy organizace
obhospodaiuje zdroj interné svymi prostiedky. Tento pojem muze byt také ziazen na
situaci, kdy organizace obhospodafuje sviij zdroj interné a sluzby z tohoto zdroje jsou
vstupem nejen do jeji hlavni Cinnosti, ale také je poskytuje jinym organizacim

(outsourcuje). [2]

Pro lepsi piehled a pfedstavu mezi outsourcingem a insourcingem je celd situace

vyobrazena na obrazku ¢islo 1.
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Obrazek 1: Princip outsourcingu a insourcingu [2]

3.1.3 Outplacement

Béhem outsourcingu nékteré z ¢innosti miiZze nastat stav, kdy dojde k hromadnému
propousténi zaméstnanct, jelikoz diive zajistovali proces, ktery je nyni outsourcovan u
jiné spolecnosti. K podpoteni firemni kultury a stabilizaci zaméstnanct je dilezité snizit
socialni dopady hromadného propousténi a pro tyto piipady je potieba do organizace
zavést outplacement. Outplacement je tedy sluzba organizace pro své zamé&stnance, jak si

najit nové zaméstnani. [1]
3.1.4 Offshoring

V piipadé outsourcingu se také muzeme Casto setkat s pojmem offshoring (z angl.
., Off-shore”, coz doslovné znamenad mimo biehy). Zatimco outsourcingem myslime
prevedeni nékterého z procesii na treti stranu, offshoring znamena ptfesunuti vyroby nebo
procesu do zahrani¢i bez ohledu na to, jestli se jednd pouze o piesunuti vlastni tovarny,
nebo zda vyrobu provadi spolecnost tieti strany. Pro pfemisténi vyroby do zahranic¢i se také
neékdy pouziva termin ,, offshore outsourcing“, sta¢i ale mluvit o outsourcingu, jelikoz pro
spolecnost neni dulezité, kam je vyroba pfevedena, ale za jakych podminek (pfevazné

cenovych) je vykonavana. [1]
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3.1.5 Informacni technologie

Informaéni technologie (angl. ,,information technology ‘) je véda, zabyvajici se
principem fungovani pocitaci, respektive fungovanim jejich hmotné casti, tedy

hardwarem. [1]
3.2 Vyvoj outsourcingu
3.2.1 Historie outsourcingu

Prvni néznaky outsourcingu se zacaly objevovat jiz v dobé¢ rozvoje d€lby prace.
Kolem roku 1950 zacaly prvni tivahy o pfesunu nékterych vybranych ¢innosti a sluzeb na
tieti stranu. V Sedesatych letech dvacatého stoleti se firmy zacaly outsourcingem zabyvat,
ale zlom v rozsifeni a nasledném masovém vyuziti pfisel aZ s outsourcingem informaé¢niho
systému firmy Kodak v roce 1989, kdy se Vv jeji souvislosti mluvi o éfe ,,pfed Kodakem™ a
,,po Kodaku“. Kodak oslovil firmu IBM, ktera z velké ¢asti pievzala lokalni komunikaéni
sit’ a informacni systém firmy Kodak, ale také prevzala zodpovédnost za podporu pro
osobni pocitace a jejich uzivatele. Diivodem, pro¢ se spolecnost Kodak rozhodla ptistoupit
k tomuto kroku, byla optimalizace procest. Tehdejsi vedouci oddéleni IT v Kodaku téz
prohlasil, ze Kodak chtél vytésnénim informacniho systému dat svym zaméstnancim v IT
lepsi pracovni perspektivu, jelikoz pocitacovy expert ma v pocitacove firmé lepsi kariéru
nez ve firm& fotografické. Tato skutecnost se povazuje za zdklad chapani pojmu

outsourcing a od této chvile se s timto pojmem setkavame napfic¢ celym svétem. [2]
3.2.2 Rozvoj outsourcingu

Jak bylo jiZ zminéno, outsourcing se zacal t&Sit velké oblibé na pielomu osmdesatych
a devadesatych let minulého stoleti v dobé&, kdy spolecnosti zacaly vytésiiovat informacni
systétmy. Tento trend se postupné zacal rozSifovat i do oblasti logistiky, finan¢nictvi,

udrzby, lidskych zdrojii a mnoha jinych.

Z hlediska rozvoje outsourcingu se také postupn¢ ménily diivody pro jeho zavadéni.
Na pocatku byly divody pro zavedeni pfevazné ekonomické (snizeni a kontrola nakladi).

Dalsim krokem bylo zaméfeni se na primarni ucel podnikani. V dnesni dobé se k témto
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krokim ptidava jesté treti, do kterého se zacletiuje outsourcing ve form¢ strategického

pojeti, a stava se t¢innym prostiedkem ke zvySovani produktivity.

Rozvoj outsourcingu prosel n¢kolika vyvojovymi etapami. Jednotlivé etapy mély

konkrétni cil, ktery byl vniman jako hlavni tloha outsourcingu:[1, 2]

1. redukce nakladd,

2. redukce rizik technologického vyvoje,
3. koncept zaméfeni na klicové aktivity,
4

strategicka volba fungovani.
3.3 Varianty outsourcingu

Outsourcing se ve spole¢nostech vyskytuje v nékolika moznych formach, které jsou
zavislé na pozadavcich jednotlivych spolecnosti, pozadované podpoie od dodavatelské
firmy anebo také na druhu zbozi, které je outsourcovano. Volba $patné varianty muze pro
podnik znamenat navySeni vydaju, pokles efektivnosti a v extrémnim piipadé i ztratu

davéry u zakazniki.

e QOutsourcing podle zaméreni se déli na dva zékladni typy:

o Transakéni zplisob zaméfeni se orientuje predevsim na cenu a zakaznik ma
moznost ménit dodavatele v zavislosti na cené sluzeb.

o Relacni zplisob nepocitd s flexibilitou zdkaznika ménit dodavatele tak
snadno jako u transakéniho zplsobu. Styl vybéru dodavatele je u rela¢niho
zpisobu vice komplexni, a kromé celkové ceny se zohlednuji také aspekty
kvality a dobra povést dodavatele. [1]

e Dil¢i nebo také casteény outsourcing je nejcastéji se vyskytujici forma
outsourcingu. V ramci c¢asteéného outsourcingu je vy€lenéna jen urcita Cast
komplexni oblasti, kterda obvykle patii do operativni Grovné podniku. Nejcastéji je
outsourcing poptavan, aby zajiStoval ucetnictvi, zpracovani mezd atd. Dal$im
piikladem je zakaznik, vlastnici n¢které z koncovych stanic (napft. sitové tiskarny)
a dodavatel outsourcingu ruci za to, Ze tyto koncové stanice budou vzdy spolehliveé
fungovat.[1]

e Kompletni outsourcing je forma outsourcingu, vyskytujici se nejcastéji v oblasti

finan¢nictvi a finanénich instituci. Zakaznik ma ve svych prostorach pfipojené
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koncové stanice k siti dodavatele outsourcingu, coz znamend, ze zpravidla celé
vypocetni stfedisko spadd do spravy dodavatele outsourcingu, a tim padem tak
spolecnost nevlastni zadné technické vybaveni souvisejici s outsourcovanou
aktivitou a ani nezaméstnava pracovniky, ktefi jsou s touto aktivitou piimo spojeni.
Veskera komunikace v ramci kompletniho outsourcingu probiha na trovni vyssiho
managementu, ktery také specifikuje zadani prostfednictvim smluvnich podminek
¢i objednavky. [1]

Outsourcing podle vlastnictvi zdroja je spojen s investicemi do zdroje a se
zodpovédnosti za spravu daného zdroje. Pro podniky tak mutze byt vhodné
sméfovat od vlastnictvi véci k pouzivani sluzeb / véci a snazit se vlastnit pouze
takové zdroje, které jsou skutecné nezbytné k realizaci hlavniho zajmu své Cinnosti.
Pro outsourcing plati, ze externi zodpovédnost za provoz konkrétniho zdroje ¢i
procesu nutné neznamena, Ze souvisejici zdroj musi byt vlastnén externim
dodavatelem. V piipad¢ outsourcingu v oblasti IT technologii mohou nastat tyto
alternativy:[1]

o Aplication Process Outsourcing (APO) je forma outsourcingu, zabyvajici
se poskytovanim vypocetnich sluzeb na déalku. Klient vlastni pouze
klientskou verzi pozadovaného softwaru a koncovou stanici. Software
zpravidla poskytuje Aplication Service Provider (ASP). Zdroj je tak
vlastnén podnikem, ovSem je spravovan a provozovan externim
dodavatelem.

o Information and Communication Technology Outsourcing (ICTO) je
variantou  outsourcingu  zabyvajici se outsourcovanim  sitového
managementu, telekomunikaci, infrastruktur, eKomerci, zabezpefenim
apod.

o Zdroj je vlastnén externim dodavatelem a spravovan a provozovan jinym
dodavatelem.

Business Process Outsourcing (BPO) je vrcholnou variantou outsourcingu, ktera
umoziuje outsourcovat témet vse. Umoziuje klientovi plné se soustiedit na vlastni
oblast podnikani tim, Ze pfenese veSkerou péci o zdroje na stranu dodavatele. Tato

forma outsourcingu klade dlraz prevdzné na péci o zdkaznika, lidské zdroje,
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administrativu, obchod, marketing, finance, Uucetnictvi atd. Tuto formu
outsourcingu poskytuje tzv. Business Service Provider (BSP).[1]
Team Leasing (HR Outsourcing) je formou outsourcingu, pii které dodavatel
poskytuje specializované lidské zdroje pro potieby zédkaznika. V nékterych zdrojich
se muzeme také setkat s nazvy jako jsou HR Outsourcing ¢i Bodyshopping. Je to
ovSem jen otazka ndzvoslovi a vSechny tyto ndzvy ptredstavuji stejny princip. Ten
je takovy, ze zakaznik poptd u outsourcingové spolecnosti jisté pozice lidi, které
pottebuje obsadit na svém projektu. Dodavatel tak sezene pozadované mnozstvi lidi
urCité profese a ty pak ve form¢ Team Leasingu poskytne klientovi za predem
stanovenych podminek na zdkladé¢ smluvniho zévazku ¢i objednavky. Béhem
prabéhu plnéni tohoto outsourcingu jsou velmi dilezité pravidelné schiizky, které
maji napomoci k zakaznikové plné spokojenosti.[1, 2]
Outsourcing podle jedine¢nosti aktivit mizeme rozdélit na dvé skupiny:

o Rutinni, opakované aktivity, které nevyzaduji dokonalou znalost internich

procest a prostfedi (napf. finan¢ni agenda).
o Specializované ¢innosti, které firma nevykonava pftili§ Casto a je potieba
znat detailnéjsi vnitini procesy.[2]

Outsourcing dle faze ekonomického vyvoje je spojen s fazi hospodarského cyklu.
Z pohledu piinosii outsourcingu jde logicky odvodit, Ze rozsah vyuZziti outsourcingu
je vys$si v dobéch utlumu, kdy se podniky snazi o snizovani provoznich naklada.
Outsourcing je vSak vhodny i1 vobdobi ekonomického ristu, kdy hledaji
prilezitosti, jak rychle navysit své vyrobni kapacity bez nutnosti dlouhodobych

finan¢nich investic.[2]
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3.4 Duvody k vyuZiti outsourcingu

//_P:;N

organizace
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Obrazek 2: Pivod duvodii k outsourcingu [2]

Duivodi, které vedou spole¢nosti k vyuzivani outsourcingu mtize byt cela fada. Ty
se mohou riznit na zikladé¢ konkrétnich potieb spolecnosti, jako jsou napiiklad nizsi
naklady spolec¢nosti, moznost soustifedit se na kli¢ové procesy, nedostatek vlastnich zdrojd,
efektivnéjsi vykonavani pracovni ¢innosti, nebo také inovacni potencial a vedeni v oblasti
novych myslenek ¢i mozny piiliv financi vyplyvajici z prevodu aktiv na nového

poskytovatele. Dtivody k vyuziti outsourcingu jsou dale vyobrazeny na obrazku ¢islo 3.

JestliZe ma byt outsourcing Usp&Sny, je tfeba si pfesné stanovit, jaké jsou cile
spolecnosti a co od outsourcingu ocekavame. To nés pfivadi k tomu, Ze si spoleCnosti
mohou efektivnéji a snadnéji urCovat své cile, kterych chtéji dosdhnout. Outsourcing se
vyuziva jako podnikovy ndstroj a divody pro jeho zavedeni ve spole€nosti se prolinaji

v nasledujicich oblastech: [2]

e konkurenéni,

e Vécné,

e finan¢ni,

e oOrganizacni.

Konkurenéni divody jsou strategického razu a zahrnuji dlouhodoby c¢asovy
horizont (tzn. nehodnoti se kratkodobé piinosy) a cil kazdé spolecnosti. Ziskanim
konkurenéni vyhody napt. diky novym technologiim nebo know-how, mize v ramci
outsourcingu vést k Uspofe nakladii urenych kjejich ziskdni a vyuziti zkuSenosti

dodavateld outsourcingu. [2]
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Vécné duivody se zabyvaji rozvojem organizace V té oblasti, na kterou se spole¢nost
zaméfuje, a je jeji hlavni oblasti podnikdni a pfijma. Zacilenim se na hlavni podnikovou
¢innost se prohlubuje specializace vedouci k poskytovani kvalitn€jSich produkti a

umoziuje jit vstfic pfanim a potfebam odbératelum. [2]

Dtivody finanéni jsou pro vétSinu spolecnosti tou hlavni ptic¢inou, pro¢ se rozhodly
jit cestou outsourcingu. Je vSak potieba brat zetel na to, Ze obecné neni doporucovano jit
cestou outsourcingu pouze za Ucelem zvySenim vynosu a snizenim naklada, jelikoz nelze
exaktné stanovit prostfedky, jakymi tohoto stavu dosdhnout. Finan¢ni hledisko je
doporucovano brat pouze jako hodnotici, nikoliv v8ak rozhodujici faktor, ovSem jako

faktor velmi dilezity. [2]

Organizacéni divody jsou spojeny prevazné s manazerskou praci a jejim
zjednoduSenim a zploSténim. Tato skuteCnost ma za nésledek optimalizaci poctu
pracovnikli nejen z provozniho ale i manaZerského sektoru a dale vede k rostouci

specializaci téchto pracovniku. [2]

Snizeni Zlepseni kvality
provoznich nakladd procesh ve firmé

Kontrola

provoznich naklada Zlepseni cash-flow

Pristup k ' etvi
istup k novemu Zvyklost v odveétvi

KNOW-HOW OUTSOURCING,
davody
Nedostupnost / pro realizaci Uvolnéni kapacity na
potrebnych zdroji - «core business”
interné
Hotovost z prodeje
Snizeni zafizeni poskytovateli

investi¢nich naklada outsourcingu

Uvolnéni internich zdroja
pro jiné aktivity

Transfer rizika

Obrazek 3: Diivody pro realizaci outsourcingu [1]
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3.5 Podnikova strategie pri zavedeni outsourcingu

Pro vytézeni maximalniho mozného potencialu z outsourcingu je nutné piistoupit
k nému s pfedem zmapovanou, odsouhlasenou a promyslenou podnikovou strategii, ktera
pomiize rozhodnout a urcit, kterou odpovédnost a aktivitu ponechat na podniku a jakou

naopak prenést na externiho dodavatele. Podnikova strategie dale urCuje pravidla, kterymi

v

Podnikova strategie podniku pii zavedeni outsourcingu by méla zahrnovat tato

rozhodnuti:

e jaké aktivity je nutné ponechat uvniti podniku a proc,

e jaké aktivity je vhodnéjsi pfenést na externi dodavatele a proc,

e ndavrh, jak fesit rizika spojena s outsourcingem, kterd mohou nastat:
o nedostatecnd kvalita nakupovanych sluzeb,
o Unik citlivych informaci,

o zéavislost na externim dodavateli.

V ramci této strategie by se také nemélo opomenout rozhodnuti o ptipadné delegaci
outsourcingu. O ném by méli rozhodovat predev§im manazefi podnikovych procest,

ptipadné vedouci, ktefi potencidlné outsourcované procesy fidi.

Klicem k GspéSnému outsourcingu je dokonalé porozuméni podnikovych potieb a
vyty€eni jasnych cilli ve formé& presného zadani od zadavatele. Outsourcing musi byt 1
nadale fizeny zadavatelem a musi byt realisticky a transparentni. Outsourcing je strategické
rozhodnuti dlouhodobého rdzu, a proto je potieba do celkového pribéhu realizace

outsourcingu aktivné zapojit vrcholovy management podniku. [1, 2]
3.6 Outsourcing a jeho pozitiva

Béhem celé série studii a zkoumani outsourcingu a jeho vyhod a nevyhod vzeslo
zZ téchto zkoumani nékolik bodt, kviili kterym se podniky velmi ¢asto rozhodnou jit cestou
nakupu outsourcingu. Finance, které spolec¢nosti vynakladaji v rdmci svych IT oddélent,
nejsou nemalé, a tak asi nikoho neptekvapi, ze jeho pozitiva jsou nejcastéji spojovana
s financemi. Outsourcingové feSeni tak mize mit piimé ¢i neptimé dopady na snizeni

nakladl spole¢nosti. Mezi nejcastéji uddvané vyhody patii:
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e snizovani fixnich nakladu,

e zména fixnich nakladl na variabilni,

e Urychleni vyrobniho cyklu,

e Zpfistupnéni kapitalovych fonda,

e Uvolnéni internich zdroju pro jiné ucely,

e Uvolnéni hotovostnich zdroji,

e snizeni operativnich naklada (naptiklad transakéni néklady),
e odstranéni skrytych ndklada,

¢ snadngjsi pfizpuisobeni se zménam objemu nakladii,
e zpruhlednéni ndkladt na IT,

e uvolnéni investi¢nich zdroju k jinym uceltm,

e piisun penéz z prodeje aktiv (cash infusion),

e predvidateln¢ néklady a kontrolované vydaje na danou ¢innost.

Tyto vyhody sebou nesou i dal§i pozitivni faktory, které jsou obcas firmami

opomijeny, av§ak maji nemaly piinos. Mezi tyto faktory spada:[1-3]

¢ snizeni ndkladl na vybér novych technologii,

likvidace starych technologii,

e Kkonzulta¢ni sluzby pro vyvoj informac¢niho systému,

e zavadéni ovéfenych technologii a testovani technologii novych,

e sniZeni, ¢i zruSeni nakladii na zaméstnance (zruSeni oddéleni / pracovisté apod.),
e pravidelné a planované néklady,

e presny piehled nakladii na IT sluzby.

Na vyhody outsourcingu spolecnosti nejcastéji nahlizeji pravé z finan¢niho
hlediska, ovSem jak jiz bylo zminéno, finan¢ni stranka by neméla byt hlavnim diivodem
pro zavadéni outsourcingu. Mezi dal§i piinosy muZeme zaradit napiiklad problém
s dlouhodobym nedostatkem kvalifikovanych specialisti. Spole¢nosti tak diky
outsourcingu jiz nemuseji feSit zastupitelnost pracovnikili, Skoleni zaméstnanci nebo
dlouhodobé nemocného pracovnika, za kterého spolecnost nemusi mit dostatec¢né

kvalifikovanou ndhradu. Mezi personalni vyhody outsourcingu tak fadime:

e dostupnost expertli v ramci riznych oblasti IT,
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e minimalizace ¢i Uplné odstranéni probléml se zajiSténim kvalifikovanych
pracovnikii,
e vyfteSeni backlogu (hromadéni nedokoncené prace),

e angazovanost personalu.

Poskytovatelé outsourcingu jsou vybirani kvili jejich vyhodam a zdrojim, které si
mnohé spolecnosti nemohou dovolit nebo je ziskat. Spolecnosti tak diky externim
poskytovatelim zvysuji kvalitu svych produkti a maji diky nim pfistup k modernim
technologiim a know-how, coZ dale vede k vylepSeni prestize a divéryhodnosti z pohledu
zakaznikti. Odbornici pracujici u poskytovateli netfesi problémy jen jednoho podniku, ale
velmi Casto fesi stejné problémy ve vicero spole¢nosti a maji diky tomu vice zkusSenosti a
lepsi predpoklady k vyhodnéjsimu navrhu feSeni nez vlastni zaméstnanci podniku, ktefi

tolik zkuSenosti a znalosti nemaji.
Mezi dal$i zajimavé diivody vedouci k outsourcingu miizeme pfifadit:

e Poskytovatelé maji vyhodu na trhu, jsou leadery v dané oblasti a maji vyhodu
v know-how, které ziskali pii pfedchozich sluzbach.

e Spole¢nost muze zavést outsourcing jako reakci na trend a chce tak zopakovat vzor
jinych Gspésnych firem.

e (Odpada potieba zajisténi novych zdrojit béhem budovani nové firmy.

e Nejisté planovani je pfedano na starost externi spole¢nosti.

e KdyZ si management nevi rady sjistym procesem a IT oddéleni nepocituje
podporu managementu, muzou cely proces pienechat externi spolecnosti a
zvednout tak svou ditvéryhodnost.

e V pfipad€, ze pevné ustanovené pravni regulace, platové tfidy ¢i silné odbory
neumozni zameéstnani vysoce placenych IT specialistli, mlze byt feSenim prave

externi dodavatel. [2, 4]
3.7 Outsourcing a jeho rizika

Riziko obecné lze popsat jako nebezpeci vzniku Skody, poSkozeni, ztraty ¢i znieni
a ptipadny nezdar béhem podnikani, nebo jako jind nezadouci udalost ¢i negativni vliv

s dopadem na vykonnost podniku.
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Stejné jako jiné smluvni vztahy s osobami tfetich stran, tak i outsourcing si nese sva
rizika. Tato nebezpeci mohou byt u outsourcingu o to vétsi, kdyz outsourcovana oblast
dopada i do ¢innosti a procestt jinych utvarit podniku. Velikost rizika roste linearné
s komplexnosti outsourcované sluzby a jejich dopadu do dalSich Gtvart spole¢nosti. Mezi
oblasti, které¢ maji nejvetsi dopady na spolecnost, se fadi oblast informacnich technologii a

logistika. Tyto oblasti jsou zaroven jedny z nejcastéji outsourcovanych.
Obecné lIze rizika spojena s outsourcingem zatadit do téchto skupin:

e strategicka rizika,
e provozni rizika,

e transakéni rizika,
e finan¢ni rizika,

e ostatni rizika.

Konkrétnich piikladl rizik outsourcingu v oblasti IT miiZze byt cela fada. Zde budou
uvedena alesponn néktera rizika, ktera jsou vybrana a sefazena dle jejich vyznamnosti
dopadu: enormni zavislost na externim dodavateli sluzby, ztrata klicovych kompetenci a
znalosti, nedostate¢na odbornost zaméstnanci dodavatelské firmy, neplnéni zédvazku ze
strany dodavatele, necitelny vztah mezi pifinosy a jejich naklady, skryté ndklady,
bezpecnostni problémy. Tyto problémy se vSak netykaji pouze oblasti IT a lze je tak

zobecnit na kterékoliv poskytované oblasti. [5—7]
3.7.1 Ztrata kontroly

Mezi kritické chyby, které se miizou v ramci strategickych rozhodnuti podniku stat,
fadime pfedani nékteré ze zdkladnich hodnototvornych cinnosti. Ztrata kontroly nad
takovouto ¢innosti ma pak obrovsky dopad na fungovani celého podniku a mize vést az
k jeho zaniku. Pro podnik je proto vzdy velmi dilezité peclivé zvazit, jaké oblasti
podnikani pfenechat tfeti stran€. Zaroveil je neméné dilezité si peclivé vybrat
dodavatelskou firmu, kterd bude sledovat nejen své z4jmy, ale také zajmy odbératelské

firmy. [5, 8]
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3.7.2 Neschopnost dodavatele dostat svym zavazkim

Jednou ze zékladnich podstat outsourcingu je pieneseni odpovédnosti a rizik na
externiho dodavatele, ovSem tohoto rizika se pravdépodobné obava kazdy klient
vyuzivajici outsourcing. Této skutecnosti se zadavatel nemiize nikdy na 100 % vyvarovat,
jelikoz mohou nastat nepfedvidatelné a neocekavané skuteCnosti, véetné téch, které jsou
ohodnoceny jako ,,vyssi sila®“. Nespokojenost s dodavatelem a jeho piipadnymi nedostatky
se da do jisté miry branit diikladnym vybérem, hloubkovou kontrolou a zjiSténim referenci,
které¢ by mély zadavatele na toto existujici riziko upozornit. Zarovein by se vSak m¢l
zadavatel vyvarovat tomu, aby veskera rizika spojend s neuspéchem podnikéni neptenasel
na dodavatele. Neomezena odpovédnost neni na misté a vSe je potieba osetfit ve smlouve o

poskytovani sluzeb. [5, 8]
3.7.3 Problém s kvalitou dodavanych vyrobki / sluzeb

Béhem vybérového fizeni na dodavatele poptavané sluzby je potieba pracovat
srizikem, ze 1 vdneSni dob¢ stile existuji spolecnosti, jejichz jedinou konkurencni
vyhodou je, Ze jsou levnéjsi nez konkurence. I kdyz to nemusi nutné znamenat Spatnou
véc, byvé to Casto znamka toho, Ze dodavatel neposkytuje sluzby / produkty té nejvyssi
mozné kvality, coz je v rozporu s jednim z hlavnich divodi vedoucich k outsourcingu.
Tim divodem je zpfistupnéni kvalitativné lepSich sluzeb, nez by podnik dosihl pouze
pomoci vnitinich zdroji. Je dulezité oprostit se od myslenky, ze cesta outsourcingu je
pfevazné o Uspofe nédkladu, ale je potfeba myslet i na jeho pfinosy — tj. soustfedéni se na
hlavni podnikatelskou ¢innost, kvalitnéjsi sluzby, persondlni zabezpeceni atd. Problémy
s kvalitou outsourcovanych sluzeb je tak potieba apriori fesit v ramci SLA (Service Level

Agreement) smlouvy, véetné eventualniho postihu pfi jejim poruseni. [5, 8]
3.7.4 Ochrana osobnich udaju

Béhem nakladani s osobnimi udaji je potfeba se fidit zakonem o zpracovani
osobnich udaju ¢. 110/2019 Sb. a také natizenim na ochranu osobnich dajii neboli GDPR

(General Data Protection Regulation) platnym od 25. kvétna 2018.

Ochrana osobnich udajli je problémem Vramci migrace zaméstnancli napfic

spolecnostmi. Problémem muze byt i samotny piistup zaméstnancl externiho dodavatele
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do prostor, databazi ¢i knihoven klienta. Toto riziko mohou klienti o to vice vnimat ve
chvili, kdy dodavatel spolupracuje i s firmami, které si navzajem konkuruji. Toto riziko lze
oSetfit opét pouze smluvné. Je vSak potieba si uvédomit, ze v piipad¢ sporu je dikazni
bifemeno na stran¢ poskozeného. Opét tedy plati, ze vybér dodavatelské spolenosti neni
radno podcenovat a je dobré vybirat takovou spolecnost, ktera ma dlouholetou tradici na
trhu s dobrym jménem. To je alespont dobry piedpoklad k tomu, ze se vyhne nekalému
jednani. [5, 8]

3.7.5 Vybér vhodného poskytovatele

Zakladni zasadou kazdé tispéSné spolecnosti je udrzet si své know-how a informace
o svych internich postupech, cenach, zdkaznicich, objemech vyroby atd. Kazdy poptéavajici
je vzdy vystaven problému s moznym unikem informaci mimo podnik. Je proto duilezité,
vybrat si divéryhodného poskytovatele sluzeb na zdkladé pfredem vymezenych kritérii
zadavatele. Vhodnym zdrojem informaci o poskytovateli jsou naptiklad odborné reference,
provéieni skrze vefejné pristupné informace (obchodni rejstiik, internet apod.). Na riziko
uniku internich informaci je pfihodné myslet v ramci uzavirani smlouvy i s uvedenim

ptipadnych tresti za toto poruseni. [5, 8]
3.7.6 Offshoring

Jestlize se jako nejlepSi mozna volba z jakéhokoliv diivodu jevi offshoring (zadani
outsourcingu zahrani¢ni spole¢nosti), pfidava se k jiz vySe zminénym rizikim i rozdil
v zékonech, kultufe a samoziejmé i1 jazykové bariéfe. Obecné je doporucovano, aby byla
smlouva sepsana za ucasti pravnikii obou zemi. DneSnim standardem je i smlouva
v anglickém jazyce. Pokud se jedna o dodavatele, ktery dodava vyrobky, doporucuje se
sepsat technickou dokumentaci nejenom v anglickém jazyce, ale také v jazyce dodavatele
— to miiZze predejit pfipadnym nedorozuménim a zamezit tak nakladnym Skodam. Kulturni
odlisnosti pak sebou nesou vzajemny nesoulad a neporozuméni, coZ muze vést opét ke
Skoddm. Obzvlasté u komplexnich a rozsahlych feSeni outsourcingli se miizeme setkat

s rozdilnym oc¢ekavanim zadavatele a poskytovatele. [5, 8]
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3.7.7 SKryté a nejasné naklady

Jit cestou outsourcingu mtize v nékterych piipadech znamenat nakladné&jsi cestu nez
vlastni realizace procesu. Jsou zde dvé hlavni pficiny, pro¢ tomu tak je. Prvni pficinou je,
ze nékteré naklady mohou byt velmi tézko identifikovatelné a v ramci hloubkové kontroly
prehlédnuty, nebo ji ziistat zcela skryty. Druhym diivodem je, Ze sice naklady jsou snadno
odhaleny, ovSem jejich vyskyt je tak malo pravdépodobny, Ze se s témito naklady nepocita.
Je proto dulezité pravidelné posuzovat a revidovat naklady na nakup sluzeb. Pro eliminaci
tohoto rizika je zapotiebi vyuzit vSech dostupnych nastroji controllingu a zaroven pocitat s

jistou finan¢ni rezervou a tu si udrzovat. [5, 8]
3.7.8 Zména dodavatele sluzby

Zminéné riziko vede ke zméné poskytovatele sluzeb, coz ma za nasledek dalsi
casové a financni néklady spojené s hledanim a vybérem nového poskytovatele. Diivodi,
proé ménit dosavadniho poskytovatele, mize byt vice. Cemu vsak zabranit nemizeme, je
divod meénit poskytovatele z divodu krachu poskytovatele sluzby. Toto riziko je vSak
mozné eliminovat tak, Ze poskytovatelské spole¢nost poskytne co nejvice informaci o sobé
zadavatelské spolecnosti. Dal§imi moznymi indikatory muze byt mnozstvi spolecnosti,
kterym poskytovatelska firma dodava své sluzby, reference stavajicich zakaznikt, délka
provozovani cCinnosti atd. Pfed podepsanim smlouvy je vhodné v piipadé vétsiho a
komplexnéjSiho feSeni uvazovat o provedeni pravni due diligence (pfedem domluvena

hloubkova kontrola zamé&fena na zjisténi ucetnich a ekonomickych informaci). [5, 8]
3.7.9 Transfer znalosti

Toto riziko je spojovano piedevsim s rozsahlejSimi a sofistikovanéj$imi sluzbami a
vyrobky. Nadchdzi v situaci, kdy vyvoj v dodavané sluzbé ¢i technologii je natolik
urychleny, Ze klientska firma postrddd dostatek odbornych pracovniki, ktefi by byli
schopni i pfes jejich odliSnou pracovni ndplii na tuto skutenost adekvatné reagovat.
V tento okamzZik musi zaddvajici firma ucinit rozhodnuti, zda najme dal§i odborné
pracovniky anebo proskoli stavajici zaméstnance, coz sebou nese zvySené naklady. Pokud
se nerozhodne ani pro jedno feSeni, objevuje se dal$i riziko, kterym je uviznuti

Vv zastaralych technologiich a ztraty vyhody nad konkurenci. Jestlize bude poptavajici firma
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postradat odborné pracovniky, nemusi si uvédomovat soucasné technologické moznosti a

po dodavateli tak nebude pozadovat jakékoliv nové technologie. [5, 8]
3.7.10 Absence hodnoceni dodavanych sluzeb

V praxi je bohuzel béznou skute¢nosti, ze si firmy provéri dodavatelské firmy,
rozhodnou se prevést jistou oblast své Cinnosti na dodavatelskou firmu a podepiSou
smlouvu. Pak jiz jen pocitaji s ndklady, které ¢asto nebyvaji zanedbatelné, a uz neprovadi

pravidelnou kontrolu a hodnoceni efektivnosti nakupované sluzby. [5, 8]
3.7.11 Spatna komunikace mezi smluvnimi stranami

Komunikace je zdkladem a kli¢em k fadnému plnéni smluvnich zavazkl jak ze
strany zadavatele, tak poskytovatele. K fadnému pInéni dohodnutych sluzeb k vzajemné
spokojenosti obou zicastnénych stran je zapotfebi vymezit rozsah povinnosti a
odpovédnosti obou z€astnénych stran tak, aby v piipadé jakychkoliv problémi nedoslo ke

ztraté komunikace.

Vzajemné nedorozuméni byva také Casto jednou z hlavnich pfi¢in roz¢arovani a
problému z outsourcingu. Objednatel by mél v prvni fadé potencionalnimu dodavateli
sdélit jasnou predstavu o pozadovanych sluzbach a poté si vyslechnout navrhy dodavatele,
jakym zpiisobem pozadovanou sluzbu dodé / zajisti. Casté kontroly a zasahy zadavatele do
jednotlivych procest poskytovatele tak nemusi vést ke kyzenému vysledku, ale ¢asto ma

opacny efekt.

,,Outsourcing je zaloZen na partnerstvi a ditvére. Kde neni diivéra, je neditvéra “[5]

3.7.12 Chybna smlouva

ey, ee

spravn¢ definovat smluvni strany, sluzby, které budou outsourcovany, jejich mnoZzstvi,
kvalitu, cenu a eventualni konec smluvniho vztahu tak, aby uzavirana smlouva
neobsahovala pravni chyby a nebylo moZno vyuzit pravnich kli¢ek k vymanéni se
Z povinnosti t¢ €1 oné strany a aby nedoSlo ke ztrat¢ domoci se prava tykajiciho se

napiiklad zodpoveédnosti za poskytované sluzby, zabezpeceni, prace s daty apod. [5]
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3.7.13 Pevna outsourcingova smlouva

Jednou z dalSich vyskytujicich se chyb v oblasti outsourcingu je piili§ mala
flexibilita smlouvy. Béhem uzavirani smlouvy je potieba myslet na fakt, ze smlouva je
uzavirana na dlouhodoby Casovy Usek a nelze se spolé¢hat na to, ze nékteré podrobnosti
jejiho plnéni se néjakym zplsobem vytesi az v ramci jejiho plnéni. Dale je za potiebi si
uvédomovat fakt, Ze ob& strany maji pravo veta v ramci jakychkoliv zmén smluvnich
podminek a Ze k jakékoliv pozd¢jsi dohod¢€ tim padem nemusi ani dojit. Béhem sepisovani
smluvnich podminek je dobré myslet na to, ze smlouva by neméla byt jednostranné
vyhodna, ale oboustranné vyvazena a méla by byt schopna odolat tlakiim a zménam ze

strany zadavatele. V ramci typickych zmén ve smlouvé mizeme zahrnout:

e rozpocet zadavatele,

e zisadni zménu v rozpoctu zadavatele,

e zménu v technologiich,

e zménu v profilu zadavatelova podnikani,

e zménu v zamérech zadavatelova podnikani. [3, 5]

V ramci outsourcingu miiZzeme vnimat rizika obecné jako ovlivnitelnd a
neovlivnitelna. Ovlivnitelna rizika a jejich dopady miizeme do jisté miry zmirnit, ¢i se jim
zcela vyhnout za pomoci dokonale sepsané servisni smlouvy a jejim smluvnim

podminkam.

Neovlivnitelna rizika jsou jiz mimo dosah smluvniho oSetieni a spole¢nost jim
dokaze celit jen do té miry, do jaké je toho schopnd v ramci béZného provozu. Nejb&znéjsi
forma oSetfeni proti neovlivnitelnym rizikim je formou pojisténi, tvorbou rezerv,
rezervnich zasob atd. Rizika, kterd fadime mezi neovlivnitelnd, jsou napiiklad rizika
ptirodni (klimatickd), politicka, legislativni, ekonomickd apod. S néckterymi z vySe

zminénych rizik se setkame spiSe v ramci offshoringu.

Uspornost, efektivnost a flexibilita jsou tfi hlavni cile, které zadavatelé od
outsourcingu oc¢ekavaji. Diiraz pouze na jeden cil mé za nasledek snizeni cile jiného.
Sledovani vsech tii cilii objektivné a soucasné je v praxi zcela nemozné. To je divodem,
pro¢ by si m¢l zadavatel stanovit pouze jeden cil jako primarni a ten sledovat. Zbylé cile

samoziejme bude sledovat také, avSak ty jiz nebudou cili primérnimi.
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Mezi vySe uvedenymi riziky jsou uvedena pouze zdkladni rizika spojend
s outsourcingem. Rizik a chyb, kterych je mozno se dopustit, je nepfeberné mnozstvi a
kazda spolecnost, pohybujici se v jiné oblasti podnikédni, se potyka s jinymi riziky nez
spolecnost z jiné oblasti podnikéni. Obecné lze uplatnit pravidlo, které by se dalo nadradit
jinym pravidlim, a to takové, ze se firma rozhoduje pro outsourcing dané sluzby, procesu,
¢innosti nebo vyrobku pouze tehdy, kdyz se na trhu pohybuje vice potencionalnich

dodavatelu, nikoliv pouze jeden. [3, 5]
3.8 Zivotni cyklus outsourcingu

Jak bylo jiz dfive zminéno, rozhodnuti o outsourcingu patii do strategického
rozhodovani, které spada pod pravomoc vrcholového managementu spole¢nosti. Strategie
rozhodovani by méla idedln¢ obsahovat i nahledy do takovych detailii jako naptiklad
synchronizace a propojeni na ostatni procesy podniku ¢i zména organizacni struktury apod.
Vedeni spole¢nosti by mélo zhodnotit efektivnost vyuziti vSech wvnitfnich zdroji a
vypracovat analyzu nad eventudlnim radikalnim pfetvotenim vnitinich procest podniku,
které nejsou primarnim zdrojem zaméfenim podnikdni spolecnosti a jsou vhodné
k piipadnému outsourcingu. Zivotni cyklus outsourcingu je vyobrazen na obrazku ¢&islo 4.

[1,5]

1. Rozhodnutio 2. Hodnocznia 3 Smlonva 4. Uvadani 3. VyuzZivania
outsourcinsn v¥hér partnam do zivots hodnoceni
afaktivnost

Obrizek 4: Zivotni cyklus outsourcingu [5]

3.8.1 Rozhodnuti o outsourcingu

V ramci rozhodovéni, zda se spole¢nost vyda cestou outsourcingu, musi spolecnost
dbat o to, aby byly veskeré outsourcované vystupy v souladu s ptedstavami celé
spolecnosti. Vedeni spole¢nosti musi rozhodnout, zda a jaké Casti podnikatelského procesu
lze prenechat tfeti strang. Cinnosti, které se prenechivaji dodavatelskym firmam, jsou

pfevazné pro spolecnost neefektivni a nejsou hlavnim pfedmétem podnikéni.

K rozhodnuti, jaké procesy jsou ¢i nejsou pro spole¢nost vhodné pienechat

k outsourcingu, by mél byt zpracovan cely systém komplexnich analyz a procesi, které
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mohou byt vypracovany napfiklad na zaklad¢ interniho auditu, ¢i na zéklad¢ vlastni
analyzy kritickych faktorti. Témito zpusoby lze zjistit interni moznosti a vytvofit vlastni

vizi spolecnosti.

Po nalezeni vize spolecnosti je zapotfebi danou vizi pfevést na méfitelné cile. Pod
tim si lze predstavit naptiklad snizeni ndkladl organizace vyjadiené za dany Casovy usek,

nebo vylepseni kvality vybrané ¢innosti.

Béhem zpracovani vnitinich analyz je bezpodminecné nutné vytyCit ¢innosti, U
kterych by mohlo dochazet k prekryvani pravomoci uvniti spole¢nosti. Soucasti analyz by
mela byt také analyza o vykonnostnich parametrech soucasnych c¢innosti, technické
infrastruktufe, finan¢nim stavu organizace a investi¢nim majetku, ktery je uréen k pievodu

V ramci outsourcingu. [1, 5]
3.8.2 Hodnoceni a vybér partnera

Druha faze zivotniho cyklu outsourcingu v sobé zahrnuje hodnoceni a vybér
partnera. Tento proces se ve skutecnosti ptili§ nelisi od kteréhokoliv jiného vybérového
fizeni na dodavatele. V dnesni ,,internetové dobe“ lze najit v kratké dobé nepieberné
mnozstvi firem, které nabizeji outsourcing. V ramci vybéru vhodného dodavatele je
dalezité fidit se t€émito kroky:[4]

e fadn¢ definovat poptavané sluzby / vyrobky,

e stanovit si hodnotici metriky (finan¢ni stabilita dodavatele, kvalita poskytovanych
sluzeb, odbornost a pocet zaméstnancti, reference a dalsi),

e stanovit limitni podminky pro poskytovanou sluzbu,

e predvybér potencidlnich dodavatelli (kromé zakladnich parametrti jako kvalita
sluZzeb je potieba brat zietel na finanéni stabilitu, reference, kulturu firmy nebo
certifikaci),

e oslovit potencidlni dodavatele za pouziti formalnich technik typd odeslani
(pozadavek na nabidku ¢i pozadavek na poskytnuti informaci),

e zUzit poCet kandidata (idealné 3-6),

e zhodnotit kandidaty (na zaklad¢ vicekriterialni analyzy, Due Diligence, Score-Card

apod.),
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e vybér kandidata.

Jak jiz bylo vySe zminéno, je potieba poptavanou sluzbu nejdiive spravné popsat.
Specifikace sluzby nemusi byt pfilisS obsdhla (zvlasté pokud se jedna o jednoduchou
¢innost). Je vSak béznou praxi, ze popis sluzby je roztdhnut na desitky stran. V ramci
popisu je vhodné piilozit k poptavce 1 sestavy investicniho majetku, urceného
k outsourcingu a podnikové smérnice. Jestlize bude poptavka spravné sestavena a bude
obsahovat piiméfenou hladinu miry podrobnosti, mize tak usetfit mnoho Casu pied
upfesiiujicimi a dodateénymi telefonaty, ¢i osobnimi jednanimi. Cilem poptavky je, aby
informace v ni obsazené byly dostate¢né pro potencialniho dodavatele a ten tak mohl

vytvoftit kvalitni nabidku s odpovidajici cenou a poskytovanymi sluzbami.
Zakladni ramec poptavky:

e predani podstatnych informaci o zadavateli (profil spolecnosti, hodnotici kritéria,
primarni divody pro outsourcing),

e stanoveni rozsahu poptavky (poptavané a nepoptavané sluzby),

e aktualni stav (technologie, lidské zdroje, informacni systémy atd.),

e informace pro piechod k outsourcingu (udaje o pravdépodobné pirevadénych
polozkéach, ramcovém harmonogramu projektu, zaméstnancich a jejich smluvnim

vztahu, informace o sluzbach a jejich pozadovanych trovnich atd.).

Cilem vybérového ftizeni by kromé vybéru nejvhodnéjsiho poskytovatele
outsourcingu mélo byt i referencni pofadi vSech zbylych ucastniki vybérového fizeni.
Dtvodem, pro¢ toto potadi vytvofit, miZze byt napiiklad rozepte v dalSich fazich jednani
mezi zadavatelem a poskytovatelem. Diky vytvofenému referen¢nimu poradi tak zadavatel
nemusi zacinat nanovo, ale muze v relativné kratkém casovém useku znova oslovit
dodavatele, ktery se nachazi na druhém misté v referenénim potadi, coZ je z ¢asového i

finan¢niho hlediska mnohem snadné;jsi.

Cena je povaZovana za jeden ze zékladnich ukazateli pro vybér dodavatelského
partnera, ovSem je dilezit¢ mit na paméti, ze kazd4d cena se vyznacuje svou tvorbou,
koncepci 1 modelem. V ramci porovnavani cenovych nabidek je nutno brat v potaz, Ze
nelze opomenout napiiklad garantovanou dobu oprav, vysi poplatkit z prodleni, délku

trvani kontraktu, podminky vypovédi smlouvy atd.
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Dale je potfeba zminit fakt, Ze dodavatel outsourcingovych sluzeb mé narok
pozéadat o audit spravnosti predlozenych podkladd, na zdklad¢é kterych predlozil nabidku

pozadované sluzby (tzv. oteviena provérka, inspekce). [1, 5, 9]
3.8.3 Smlouva

Outsourcingova smlouva je bézné¢ uzavirdna na nékolik let a kazdé zanedbéni
béhem uzavirani kontraktu mize mit do budoucna dalekosahlé nésledky, coz je potieba
zohlednit ve flexibilit¢ smlouvy. Obsahem smlouvy je vysledek zfad jednéni a
kompromisti mezi zacastnénymi stranami. Tento specificky druh smlouvy by mél zahrnout
vSechny faze Zivota outsourcingu vcetn¢ jejich Casového harmonogramu, tedy proces
prevzeti vybranych sluzeb k procesu poskytovani sluzeb az k ptipadnému zaniku smlouvy

a zpétnému predani sluzeb zadavateli.

Tato faze je také spojena s otdzkou, zda jednat o smlouvé pouze s vitézem
preferen¢niho uspofadéani, nebo s vice ucastniky vybérového fizeni. K ziskani skutecné
nejlepSich podminek v dané oblasti poptavanych sluzeb je doporucovéno jednat se

spole¢nostmi, které se umistily na prvnich dvou mistech vybérového tizeni.

Mezi nejcastéjsi typ smlouvy v oblasti outsourcingu se fadi tzv. smlouva o Urovni
sluzeb — SLA (Service Level Agreement). Zadavatel nejdiive ukaze a popise dodavateli,
jak podle néj ma dané sluzba vypadat a jaké jsou jeho ofekavani. V této fazi jednani jde o
komplexni poZadavek vcéetné jeho charakteristik (SL). Po jeho néasledném odsouhlaseni a
podpisu smlouvy zadavatelem i dodavatelem se z SL stava SLA. Smlouva by méla byt
strukturovéana tak, aby za idedlnich podminek motivovala obé strany k rozvoji a vzajemné

podpote. Vice o smlouvé SLA v kapitole 3.9.[5]
Dalsi typy smluv, které se vyuZzivaji v outsourcingu:
e Typové (pojmenované) smlouvy

Smlouva o dilo pravné oSetiuje problémy spojené s chapanim, Ze dilo je
¢innost pfesné¢ Casové zakonCend, ovSem outsourcing je c¢innost opakovatelnd a

kontinualni.

Pravnimi zévazky ohledné¢ najmu se zabyvame v Najemni smlouvé. Kazdy

najem je vice ¢i méné jistou formou outsourcingu, protoze se jedna o zajisténi urcitych
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aktivit externim zpisobem. Podle platného pravniho fadu vsak Ize pronajmout pouze
véci a nic jiného, takze napf. na software se najemni smlouva nevztahuje, jelikoz podle

prava neni povazovan za veéc.

Mandatni smlouva se vyuziva v pfipadech, kdy mé zadavatel z4djem pouze o
to, aby dodavatel vystupoval pouze jako prostfednik a zadavatel tak nebyl nucen jednat

s kazdou tfeti stranou zvIast’.
e Inominatni (nepojmenované) smlouvy

Tento typ smluv poskytuje smluvnim stranam vétsi svobodu v jejich obsahu a
ustanoveni, jelikoz se jedna o smlouvu, kterd neni upravena v zdkoné. Jedinym
omezenim je, Ze jeji obsah nesmi odporovat ucelu zakona. Inominatni smlouva se jevi
pro outsourcing jako vyhodnéjsi, avS§ak muize znamenat i vétsi riziko, jelikoz nemutze
pouzivat ustanoveni typové smlouvy a tak, pokud nastane situace, Ze se do smlouvy
zapomene zahrnout nezbytné nutnd skuteCnost, nastane pravni potiz v tom, ze
Kk napravé nelze vyuzit textaci zakona stejné jako u smluv typovych.

Obecné nelze jednoznaéné fict, ktera smlouva je pro ucely outsourcingu vice
doporucovana, jelikoz pravni fady jednotlivych zemi posuzuji smlouvy podle obsahu, a
nikoliv podle typu. Z tohoto duvodu se pouziva celd soustava smluv, kde jedna
smlouva je hlavni (master) a ostatni z této smlouvy jsou dopliujici (slave). Zaroven

vSak muze byt uzavieno i n¢kolik sesterskych smluv. [4]

V piipad¢ nastalého smluvniho sporu mohou byt k jeho feSeni pouzity nasledujici

zpusoby:

e Mediaci — jednd se o nejméné financn€ narocny zplsob feSeni smluvniho sporu za
Ucasti tfeti, nezavislé osoby (medidtora). Tato osoba pomaha smluvnim strandm se
vzajemnou komunikaci a pokousi se o dosaZeni smirného feSeni jejich konfliktu.
[10]

e Rozhod¢im fizenim (arbitrazi) — jedna se taktéZz o mimosoudni zpasob feseni sport.
V tomto fizeni figuruji nezéavisli a nestranni rozhodci, kteti funguji jako levnéjsi a
rychlejsi alternativa k soudnimu fizeni. [11]

e Soudni fizeni — pfedstavuje nejdelsi a zaroven nejdrazsi cestu k vyporadani sporu.

[5]
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3.8.4 Uvedeni do Zivota

V pribéhu implementace a ptrechodové faze dochazi k restrukturalizaci procest ve
spolecnosti. Jedna se o nejkriti¢téjsi cast celého outsourcingového projektu predevsim
Z hlediska naro¢nosti na lidské zdroje. Zakladem uspéchu je v€asna a plna informovanost
vSech pracovnikll, kterych se mize outsourcing néjakym zptisobem dotknout. Dale musi
byt stanoveny stézejni osoby, které jsou zodpovédné za dané procesy a komunikaci uvnitf i

vné spolecnosti. [1, 5]

Uspésné dokonéeni outsourcingového projektu neni jen vysledkem schopnosti
dodavatele sluzby, ale vysledkem spolupriace obou zucastnénych stran. Odpovédnost za

kvalitu sluzeb je na obou smluvnich stranach. [1]
3.8.5 Vyuzivani a hodnoceni efektivnosti

V této fazi zivotniho cyklu probihd plnéni outsourcingové smlouvy a je zapotiebi
stale sledovat a vyhodnocovat stav vztahu a na jeho zaklad¢ sledovat, hodnotit a generovat
meéfitelnd kritéria. K tomuto sledovani a naslednému fizeni vzajemnych vztahti by méla byt
povétfena osoba disponujici odbornou znalosti na podobné vztahy a méla by byt zatfazena
do vyssiho managementu spolecnosti (nikoliv vSak generalni feditel, ¢i $éf informatiky) ale
idealné ¢loveék na pozici ,,Vedouci outsourcingu®. Jeho specializaci by mély byt smluvni
vztahy, Caste¢né manazerské dovednosti a ¢astetné obchodni stratég. Osoba na této pozici
by méla byt zodpovédna za komunikaci mezi smluvnimi stranami a téZ zodpovédna za

feseni ptipadnych sport s aktualnimi dodavateli. [1, 12]

Vhodnym néastrojem pro zhodnoceni efektivnosti outsourcingu muize byt pro

outsourcingové potieby upraveny Demingiiv cyklus.

Deminglv cyklus zacind ze stfedu ,rozhodnutim o outsourcingové strategii®.
V pfipadég, ze se spolecnost rozhodne jit cestou outsourcingu, probihd ,,vybér dodavatele* a
poté piedani sluzeb, dodavka sluzeb a nésledné fizeni dodavky. Kdyz je toto ,,kolecko* po
cca roce obéhnuto, spolecnost se vraci zpét na zacatek k ,,rozhodnuti o outsourcingové
strategii“, kdy se rozhoduje, zda zlistane u souc¢asného dodavatele, zméni dodavatele anebo
si bude zajistovat sluzby opét interné¢ (insourcing). Tento proces se opakuje po zhruba

ro¢nich cyklech, kdy se spolecnost rozhoduje, jaky typ zdroje bude v nasledujicim obdobi
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vyuzivat (outsourcnig/insourcing). Deminguv cyklus je znazornén na obrazku ¢. 5. [1, 5,

12]

Prevzati od

Jod 1 Moy
dodavateie dodavatel
7pet
FIRZNR SIuTut h ﬁ Vybar dodavatala
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Rozhodnuti ULy )
o Sourcingove
stratagii
Pokracovéani Vylednavani
Interné nowweh podminek
Intemi :
poskytovatel Rizeni kontraktu

siuzeb

Obrazek 5: Modifikovany Demingiiv cyklus pro outsourcing [12]
Kli¢ové vykonnostni ukazatele — KPI (Key Performance Indicators)

Kli¢ové vykonnostni ukazatele slouzi jako pomiicka pro méfeni vykonnosti a
urovné kvality poskytovanych sluzeb na zadkladé smluveného zplisobu hodnoceni a
dohodnutych parametri. Vykonnostni ukazatele si ur€uje sama zadavatelska firma a mély
by mit ptimy dopad na uspéSnost vize spolecnosti. Kazdy z ukazateli si s sebou nese
urcitou vahu a jeho nedodrzeni mize mit za nasledek sankci (napf. urcité procento slevy
z dané¢ fakturace apod.). Ukazatelé KPI by mély spliovat tzv. podminky SMART
(specifické, méfitelné, dosazitelné, realistické a casové ohranicené). KPI Ize déle délit na
jednotlivé dimenze podle toho, jaka je jejich cilova skupina (napt. marketingova, vyrobni,

finanéni, dimenze vlastnich zamé&stnanct apod.). [5]
Mira dosahovani cili — KGI (Key Goal Indicators)
Indikatory miry dosahovani cilt slouzi pro:
e podporu v ur¢itych oblastech,
e vysledky danych procest,
e vylepSeni strategie,
e vyjadfeni dalezitych a Zadoucich hodnot pro spolecnost,

e kontrolu a zlepSeni v oblasti managementu,
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e pfiznak vykonnosti organizace.

Ke zjistovani miry nespokojenosti firmy vyuZzivaji nastroj Mira nespokojenosti —

CPI (Critical Performance Indicators).

K tomu, aby se dal outsourcing povazovat jako uspé$ny, musi splnit o¢ekavani u
klicovych pracovnikii, c¢lenti organizacniho tymu a pfinést piidanou hodnotu pro
spolecnost naptiklad v podobé dodrzeni daného rozpoctu, dodrzeni pozadavki na kvalitu ¢i

jiné pozadavky a ocekéavané cile.

Cas potiebny k outsourcingu sjednanych sluzeb / vyroby od ¢asu rozhodnuti jit
cestou outsourcingu (zaclenéni dodévek sluzeb do procesti spolecnosti) ¢ini v priméru
zhruba jeden rok. Projekt zahrnujici typizované sluzby lze v priméru ukoncit v asovém
horizontu do tii az Sesti mésici od doby rozhodnuti. Po zakonceni outsourcovaného
projektu je dand sluzba zapojena do vnitinich procesti podniku a dosavadni projektové

fizeni se transformuje za nové vzniklych podminek na fizeni procesni. [1, 12]
3.9 SLA —Service Level Agreement

Smlouva o Grovni sluzeb neboli Service Level Agreement (SLA) je typ smlouvy,
ktery vznikl v navaznosti na stale vétsi pozadavky IS/IT co nejspolehlivéji definovat
rozsah, Uroven a intenzitu externé¢ poskytovanych sluzeb. Smlouvy SLA jsou casto
spojovany pravé s outsourcingem IS/IT, avSak piipousti vyuZitelnost i v jinych oblastech
sluzeb, kde existuji jasné hranice mezi piijemcem a externim poskytovatelem sluzeb.
Tento typ smlouvy poskytuje univerzalni pohled na libovolné obecné rozhrani obecné
spoluprace dvou subjektii. SLA stanovuje, jaké sluzby budou poskytovany, parametry

poskytovanych sluzeb a misto plnéni.

Smlouva SLA je nezbytnym prostiedkem (v oblasti outsourcingu), aby mezi
odbératelem (klientem) a dodavatelem vznikl partnersky vztah, kdy oba subjekty znaji sva
prava a povinnosti, diky ¢emuZ je mozno mezi nimi vytvoftit dlouhodobou spolupraci, ktera

zpravidla vede k vétsi efektivite.
Smlouva SLA se nejcastéji sklada z nasledujicich tii casti:

e Zakladni specifikace, podminky a pravidla
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3.9.1

V této casti dochdzi primarné k definovani ptijemct a poskytovatell sluzby
(ptip. jejich subdodavatelii), popisu, objemu a ovéfovani kvality poskytovanych
sluzeb, méfeni sluzeb a jejich parametrii. Dale se stanovuje cena sluzby a platebni
podminky, pravidla pro piipadné zmény, prava a povinnosti subjekti smluvniho
vztahu a dal$i ujednani, kterd by mohla mit zdsadni vyznam na pribéh poskytovani
sluzeb jako napt. ml¢enlivost, poruseni smlouvy, smluvni pokuty atd.
Tvrdé ukazatele

Tato cast zabiha do vétSich detaili a zabyva se dostupnosti sluzby,
prumérnou a mezni maximalni akceptovatelnou odezvou aplikace v ramci sluzby,
ptipadnymi zavadami a poruchami, béznou a maximalni akceptovatelnou dobou
odezvy na pozadavek a dobou feSeni pozadavku. [7, 13]
Mékké ukazatele

V této Casti se jiz smlouva zamétfuje na dalsi ukazatele pro predmétnou
sluzbu, kterymi mohou byt kvalitativni ukazatele napf. potvrzeni realizovaného
Skoleni. Déle pak povinnosti jako zajisténi bezpecnosti provozu, dikaznich

prostiedku a zalohovani. [7, 13]
Nalezitosti smlouvy SLA

Smlouvu SLA je nutné formulovat takovym zplisobem, aby byla jasna a

srozumitelnd nejen z hlediska pravnich tkond, ale aby i plnila ucely, za jakymi byla

vytvarena. M¢la by jednozna¢né obsahovat potfeby objednatele, ale bez téch potieb, které

jsou nerealistické. Jak Fikd ve svém ¢&lanku Michaela Surmanovd a Ondfej Knebl:

wmlouva by méla predstavovat ramec, dle néjz budou reseny vsechny souvisejici okolnosti

poskytovani sluzeb dodavatelem a zjednodusovat celkovy proces interakce stran pri

poskytovani sluzby, véetné rizeni pripadnych konfliktii a sporu.*.

Mezi dulezité néalezitosti, které ve smlouve nesmi chybét, fadime:

nazev smlouvy,

oznaceni smluvnich stran,
zvoleny pravni rezim,

uvod (vychodiska, ucel a cil),

predmét SLA,
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e Cena,

e spoluprace objednatele,

e smluvni pokuty a ndhrady Skody,

e zpisob feseni zmén a pravidelné schiize,
e dolozka o mléenlivosti,

e délka smluvniho vztahu,

e zplsob feSeni sport,

e podpisy obou stran,

e prilohy.

Za nejdulezitéjsi ¢ast celé SLA povazujeme fadné vymezeni predmétu smlouvy
(poskytované sluzby). Slovo sluzba (samo o sob¢€ vicevyznamové slovo) je urcitd ¢innost,
kterou provadime za uplatu, kdy jejim vysledkem je konkrétni efekt, kterého chceme
dosdhnout. Sluzba je tedy nehmotnym statkem. V oblasti ICT se mezi nejcastéjsi typy

poskytovanych sluzeb fadi zajisténi provozu, sluzby podpory a udrzby.

Poskytovanou sluzbu mizeme charakterizovat prostfednictvim jiz zminénych KPI
,»key performance indicators®. KPI se stanovuji vzhledem k dosazeni zadanych cilti SLA a
dale definuji méfitka, ktera jsou sledovana. Velmi dilezité je, aby byly KPI stanoveny
ptfesné, objektivné a transparentn€. Mezi bézné KPI fadime dobu odezvy, nastupu, opravy
a fizeni, dostupnost a vymezeni provozni doby a sledovaného obdobi, incident, odstavky,
okamzik nahldSeni incidentu, spolehlivost a z&vady ¢i poruchy. Vyhodnoceni téchto
klicovych ukazateli by mélo probihat pribézné v pfedem stanovych terminech. Ve

smlouvé SLA by mél byt uveden i postih, pokud nebudou splnény pozadovaného hodnoty.

Dalsi zakladni naleZitosti smlouvy SLA je cena za poskytované sluzby. Casto byva
stanovena fixni ¢astkou placenou v pravidelnych mésicnich, ctvrtletnich nebo rocnich
platbach po dobu trvani smlouvy SLA. V souvislosti s pravidelnym vyhodnocovanim
ukazatelti vykonosti (KPI) je vhodné ve smlouveé uvést i moznost urcité korekce ceny (bud’
do budoucna, nebo ve formé slevy z ceny). Dal§i moZnosti byva stanoveni ceny za vykon.
Ve smlouvé ¢asto byva uvedena hodinova sazba pracovnika dodavatele za plnéni, které
netvoii obvyklou soucast dané¢ smlouvy (tzv. nad rdmec smlouvy) nebo napt. pro zdsah

mimo sjednanou zaruku. [14]
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V souladu s § 2048 odst. 3 NOZ si ve smlouvé SLA mohou smluvni strany sjednat
pro piipad, ze by dodavatel neplnil své povinnosti vyplyvajici ze smlouvy, povinnost
zaplatit smluvni pokutu, a to i v piipadé, Ze dodavatel porusi svoji povinnost, ale Zadna
Skoda odbérateli nevznikne. Dodavatel je i nadale povinen plnit své povinnosti i po
zaplaceni smluvni pokuty. V situaci, kdy je velmi narocné prokdzat vzniklou Skodu, mtize
se smluvni pokuta sjednat ve formé ,,ndhrady Skody“. Stejné jako se korekce ceny muze
odvijet od ukazatela KPI, tak i smluvni pokuty je vhodné zajistit napiiklad nedodrzenim

hodnot KPI.

Smluvni pokuta by vzdy me¢la byt sjednana pisemné, dostatecné urcité¢ a méla by

byt pfiméfena k zajistovanému zavazku dodavatele. [14]

Za jeden z dulezitych faktort dobife fungujiciho smluvniho vztahu je brana
soucinnost smluvnich stran a jejich vzijemna komunikace. Soucinnost neni dileZita
pouze v okamziku hlaseni chyb a vad, ale i pfi uzavirani smlouvy. Je nezbytné ustanovit si
kontaktni osoby zodpovédné za uréité Casti projektu, a to jak na strané dodavatele, tak i

objednatele.

Béhem plnéni smlouvy mize dodavatel piijit do styku s davérnymi informacemi
nebo obchodnimi tajemnictvimi a osobnimi tdaji, které by mély byt chranény. Z toho
divodu by objednatel a dodavatel méli uzavtit bud’ samostatnou pisemnou smlouvu o
zpracovani osobnich udaju, nebo by samotna smlouva SLA méla obsahovat nalezitosti

vyzadované Zakonem o zpracovani osobnich udaji.

Smlouva o zpracovani osobnich idaji (pfip. ustanoveni ve smlouvé SLA) musi

obsahovat nésledujici nalezitosti:

e rozsah, v jakém je smlouva uzavirana,
e Ucel uzavirani smlouvy (Gcel zpracovani osobnich udajii),
e doba trvani smlouvy,

e dostatecné zaruky zpracovatele.

Smlouvy SLA mohou byt uzavirany na dobu urCitou i neurcitou, mohou mit
odlozenou uc¢innost a mohou byt ukonCovany piedcasné, ale 1 prodluzovany. Pokud ma
dojit k ukonceni SLA, vzdy by se mélo jednat o vypofadani zadvazkd vzniklych b&hem

smluvniho vztahu. Smlouvy by mélo byt moZné ukonlit jednostranné (ze strany
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objednatele) napfiklad v pfipadé nedodrzeni KPI, nebo jinych poruseni povinnosti

stanovenych ve SLA. V SLA by mély byt sjednany i konkrétni divody vypovédi, a i

odpovidajici vypovédni lhity. [7, 13]

3.9.2

Definice jednotlivych typu SLA

Jednotlivé typy smluv SLA se daji rozdélit podle toho, kdo s kym smlouvu o

poskytovani sluzeb uzavira:

SLA (Service Level Agreement) je typ smlouvy, ktera je uzavirdna mezi
objednatelem a dodavatelem, kdy objednatel (zakaznik), jehoz predmét podnikani
nesouvisi s poskytovani sluzeb, a dodavatel, z pravidla podnikatel v oblasti ICT,
jsou dvé rizné firmy. Smlouva by méla byt dostatecné¢ formalizovana a jejim
hlavnim ucelem je, aby byly poskytnuty sluzby ICT zakaznikovi a aby plnily tcel,
pro ktery byly poptavany.

OLA — Operation Level Agreement je typ smlouvy, kterd je uzavirdna uvnitf
spoleCnosti dodavatele (napf. mezi jednotlivymi oddélenimi). Je to typ
vnitrofiremni smlouvy, ktera ziidka kdy byva formalizovana do podoby smlouvy,
spiSe muiZe jit o procesni model nebo interni smérnici. Jejim ucelem je podpora
smlouvy SLA u objednatele, aby dodavatel poskytoval sluzby v ptiméfené kvalité.
UC — Underpinning Contract je speciadlnim typem, kdy dochazi k uzavteni smlouvy
mezi dodavatelem sluzby a jeho subdodavateli. Jednd se o formalizovanou
smlouvu, ktera se podoba smlouvé SLA vice nez smlouva OLA. Dalo by se fict, Ze
se jednd o smlouvu SLA sjistymi specifiky, kdy plnéni objednateli je sice
poskytovano dodavatelem, ale prostiednictvim subdodavatele (odbornik v urcité
oblasti ICT). Uéel smlouvy je podobny jako u smlouvy OLA tzn. cilem je umoznit

dodavateli poskytovat sluzby objednateli dle SLA.

Vztah téchto tfi smluv je vyobrazen na nasledujicim obrazku, kdy smér Sipky

znazornuje plnéni sluzby ICT: [15]
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Objednatel sluzby <] Dodavatel sluzby :J Subdodavatel dodavatele
7\ UC

" SLA
{los

Divize dodavatele
Obrdzek 6: Vztah smluv SLA, OLA, UC [15]

Kdyz se jeste zpétné zamétime na vztah mezi SLA, OLA a UC, tak smlouva SLA
je vzdy brana jako smlouva hlavni, ostatni smlouvy jsou ur¢itou podmnozinou. Smlouva
OLA a UC mohou SLA ale i nemusi dopliiovat/podporovat, protoze se nejedna o smlouvy
na sobé zavislé. Smlouva OLA a UC nemusi byt spojena s konkrétni SLA, miZe byt

standardem, od kterého se jednotlivé smlouvy SLA odviji.
Vsechny tfi typy smluv jsou nepojmenované, inominatni smlouvy. Lisi se:

e v subjektech smlouvy,

e v obsahu smlouvy,

e Vv sankcich a nahradé skody,
e Vv platebnich podminkach,

e ve zpusobu ukonceni smlouvy.
3.10 Modely a metodiky Fizeni podnikové informatiky

Tato ¢ast prace je vénovana popisu pouzivanych modelli a metodik pifi fizeni
podnikové informatiky se zaméfenim na ITIL a COBIT. Soucésti bude kratké sezndmeni

s historickym vyvojem a jejich souc¢asna podoba a moznosti vyuziti v praxi.
3.10.1 ITIL

ITIL — Information Technology Infrastructure Library znamena v uz$im vyznamu
sadu publikaci / ptikladli ovefenych praxi (best practice) pro fizeni IT sluzeb ve vSech
jejich fazich. V SirSim slova smyslu jde o nejrozsitenéjsi piistup k fizeni sluzeb na svéte.
Tento standard je celosvétové znamy a v nynéjsi dob¢ je tato certifikace velice vyhodna
pro jednotlivé uzivatele, jelikoz jim poskytuje zna¢nou konkurencni vyhodu na trhu préce.
Jednotlivé metody v ném nejsou pro uZzivatele jakkoliv zavazné, ale mohou je vyuzivat

podle aktudlnich potfeb. Tyto metody jsou pouzitelné nezévisle na tom, v jak velké
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spole¢nosti dani uzivatelé pracuji. Jednotliva doporuceni nejsou pro uzivatele jakymkoliv
zpusobem zavaznd a mohou je vyuzivat podle aktualnich potieb, coz poskytuje velkou

volnost v rozvijeni a napojovani ITILu na dal$i mozné standardy. [16, 17]
Historie

,, Chybovat je lidské, na poradny prisvih ale potiebujete pocitac [18]. S timto
tvrzenim pfisli béhem 80.tych let minulého stoleti ve Velké Britanii. Do provozu se v té
dobé zacdaly zavadét jedny z prvnich pocitacii a tim rostla i zdvislost na informacnich
technologiich, ktera s sebou pfinesla i vlastni specifické problémy. ITIL vznikl jako
dasledek malé uc¢innosti béhem vytvareni a nasazovani IS/IT. Pivodné byl zndm pod
akronymem GITIM — Government Information Technology Infrastructure Management a
vznikal s pfi¢inénim mnoha odbornikd, z jejichz prace vznikla série celkem 42 knih
zabyvajicich se manazerskou a také z velké ¢asti technickou strankou véci. S postupujicim
Casem bylo ¢im dal jasnéjsi, Ze puvodni koncept bude potieba piepracovat na obecné&jsi
ptirucky a postupy, a tak mezi lety 2001 a 2004 vznikla verze ITIL 2, ve které doslo
k pifepracovani puvodniho konceptu 42 knih na 8 svazkid. Tato verze si také vyslouzila
mezinarodni pozornost a ITIL se zacal pouZzivat jako standard ve stovkach spolecnosti
napiic¢ celym svétem. V roce 2007 vysla tieti verze, kterd byla konsolidovana do péti knih,
ve kterych vznikla metodika zaloZena na procesnim fizeni spole¢nosti, uréena predevsim
pro stfedni a vysSi management. V roce 2019 pfisel ITIL s posledni verzi 4. V této verzi se
navazuje na ovefené principy z predeslych verzi. Dale zohlediiuje rostouci vyznam
digitalni transformace s pfihlédnutim na cloudové ulozisté a klade velky diraz na vystupni

hodnotu a zohlediuje propojeni s agilnimi pfistupy pro fizeni projektti i spolecnosti.

Do budoucna se pocita s tim, ze se ITIL bude nadale aktualizovat a rozsifovat o
dalsi moderni pftistupy, které plijdou spole¢né s vyvojem hardwaru i softwaru a jejich

trendem. [18, 19]
ITIL4

ITIL ve verzi 4 se skldda ze dvou klicovych komponent:

e (Ctyfrozmérny model,

e systém hodnot sluzeb.
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Cty¥rozmérny model

ITIL 4 vymezuje Ctyii dimenze, které je zapotiebi brat v uvahu, jestlize mé byt

zajistén holisticky pfistup ke spravée sluzeb.

1. Organizace a lidé¢,

2. informace a technologie,
3. partneti a dodavatelg,
4

hodnotové toky a procesy.

Tyto dimenze jsou vazany na systém hodnot sluzeb nejen obecné, ale i na konkrétni

sluzby. [19, 20]
Hodnotovy systém sluZeb

Hodnotovy systém sluzeb ptedstavuje zpusob, diky kterému spolupracuji vSechny

sloZky organizace tak, aby usnadnily vytvéfeni spole¢nych hodnot organizace.
Podle ITIL 4 obsahuje hodnotovy systém sluzeb tyto zasady:

e hlavni zasady,

e Tizeni,

e fetézec hodnot a sluzeb,
e neustalé zlepSovani,

e praktiky.
Postupy rizeni podle ITIL 4

ITIL 4 sdruzuje celkem 34 praktik fizeni jako soubory organizacnich zdroji
uréenych k vykonu prace nebo dosaZeni cile. Pro kazdou praxi poskytuje ITIL 4 rizné typy
voditek, jako jsou klicové pojmy a koncepty, faktory tspéchu, klicové €innosti, informacni

objekty atd. [20]
Praktiky jsou rozdé€leny do tii kategorii:

1. obecné postupy fizeni,
2. praktiky fizeni sluzeb,

3. praktiky technického fizeni.
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Postupy zavadéni ITIL do podnikové praxe

Zavadéni ITILU do podnikové praxe je proces, ktery umoziuje firmé¢ zlepsit a
standardizovat své IT procesy a sluzby. Vyhoda ITIL se skryva v tom, Ze na rozdil od
jinych metodik neni zavazny, a pfestoze vytvaii uceleny soubor ,,best practises, dovoluje

spole¢nosti zavadét i jednotlivé dil¢i casti své metodiky.
Postup zavadéni ITIL metrik do podnikové praxe:

1. Vytvoreni tymu: Vytvoieni tymu zajistujiciho implementaci ITIL a zajiSténi
podpory od vedeni spole¢nosti je klicovym prvkem K uspésné implementaci ITIL.
Tym by mél byt idedlné slozen z internich a externich odbornikd.

2. Analyza soucasného stavu: Tym by mél provést detailni analyzu soucasného stavu
IT procesti v organizaci a identifikovat oblasti, které vyzaduji zlepSeni. Mlze byt
uzitecné vytvofit mapu IT procesi. Mapa IT procesi muze do znacné miry
napomoct pii analyze nedostatkdl (gap analysis) a mize pomoci pochopit rozdil
mezi tim, kde se spole¢nost nachazi nyni a kam by chtéla sméfovat v budoucnu.
Pravé na tyto nedostatky by mély byt prvotni zmény zaméteny predevsim.

3. Planovani zmén: Na ziklad¢ vysledk analyzy by mél tym vytvofit plan pro
zavedeni ITIL procest ve spolecnosti. Plan by mél obsahovat cile, ¢asovy plan a
zdroje. Piiprava planu je v kompetenci business analytikd, ktefi na zakladé analyzy
soucasn¢ho stavu a analyzy nedostatkli vypracuji ¢asovy harmonogram, ve kterém
stanovi, jaké dil¢i kroky se budou v ¢asovém horizontu 0-6 mésicti, 6-12 mésicl a
vice jak 12 mésict zavadet.

4. Zavadéni procesii: Tym by mél zavést procesy ITIL postupné jednu po druhé.
Miize byt uzite¢né zacit s procesy, které jsou nejvice kritické pro podnikovou
¢innost.

5. Skoleni zaméstnancii: Zaméstnanci musi byt informovani o novych procesech a
systémech. Dale musi byt fadné proskoleni, aby mohli tyto procesy Uspésné
provadet.

6. Meéreni a hodnoceni vykonu: Po zavedeni novych procesii by mél byt pravidelné
provadén audit a hodnoceni vykonu. Vysledky a informace z auditu a hodnoceni

vykonu nam pomohou identifikovat oblasti, které vyzaduji dalsi zlepSeni.
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7. Neustalé zlepSovani: ITIL je proces neustdlého zlepSovani, proto by se méla
spolecnost neustale vénovat zlepSovani a aktualizaci procesu tak, aby byla schopna

1épe odpovedét na potieby svych zakaznikt.

Zavadéni ITIL do podnikové praxe je dlouhodoby proces a vyzaduje spolupraci a
podporu od vedeni spolecnosti i zaméstnanct. Kdyz je proces uspé$né implementovan,
muze spoleCnost ziskat fadu vyhod, jako jsou zlepSené sluzby pro zdkazniky, snizeni

nakladu a zvySeni produktivity. [19, 20]
Diivody vedouci k vyuziti ITIL v podnikové praxi
ITIL je v soucasné dob¢ nejrozsifenéjsim standardem z mnoha davodu.

e ITIL mohou vyuzivat fakticky vSechny firmy zamétené na IT, jelikoz ITIL neni
vazéan na zddnou konkrétni technologii.

e ITIL nabizi robustni feSeni obsahujici casem ovérené navody. Spole¢nosti nemohou
byt vlastniky ,,ITIL certifikatu®, jelikoz drziteli téchto certifikatti a znalosti metod
jsou jednotlivi pracovnici, ktefi své znalosti dokazou uplathovat a rozvijet na
zaklad¢ svych aktudlnich potfeb na svém pracovisti.

e |ITIL v sobé zahrnuje ty aktualné nejlepsi mozné praktiky. Je inspirovan a tvofen
lidmi, ktefi jsou zaméstndni na trhu UspéSnych firem a zastdvd nazor, Ze tyto

,»hejlepsi praktiky* jednoho dne zastaraji a budou piekonany nové¢jSimi praktikami.

ITIL a jeho metodika spociva v otevieném systému urcenych praktik a postupné se
uci, zdokonaluje a pfejiméa nové zkuSenosti z Uspé€$nych firem tak, Ze nové poznatky jsou
soucasti novych verzi a diky tomu standard ITIL jako takovy nikdy pfili§ nezestarne. [19,

20]
3.10.2 COBIT

COBIT (Control Objectives for Information and Related Technology) je ramcova
metodologie pro spravu informaénich technologii v organizacich. Byl vyvinut
organizacemi ISACA (Information Systems Audit and Control Association) a IT
Governance Institute a slouzi k posouzeni, monitorovani a fizeni informacnich technologii

v organizacich.
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COBIT poskytuje ptehledny a srozumitelny ramec, ktery spolecnostem pomaha pii
planovani, provadéni, monitorovani a zlepSovani spravy informacnich technologii. Jeho
hlavnim cilem je zajistit, aby informacni technologie podporovaly obchodni cile
organizace a zajiStovaly fizeni rizik a bezpecnost informaci. COBIT je urcen pievazné pro
stiedni a vy$$i management spolecnosti a dale pro vykonné a kontrolni organy spolecnosti.
Nejpadnéjsim diivodem k vyuziti COBITU Vv praxi je moznost vyuziti dalSich praktik (napf,
ITIL), s nimZ je kompatibilni. [21, 22]

Historie

Historie COBITu saha do 90. let, kdy ISACA zacala vyvijet prvni verzi ramce
COBIT jako nastroje pro audit informacnich technologii. V roce 1996 byla vydana prvni
verze COBITu, kterd se zamétovala na finan¢ni a auditni aspekty IT. V dalSich verzich byl
ramec rozsifen o dalsi oblasti, jako jsou procesy fizeni rizik, bezpecnosti, kvality a vykonu

IT.

V cervnu roku 2012 byla vydana aktualni verze COBIT 5, ktera pfinasi novinky v
oblasti governance, fizeni rizik a fizeni vykonu. COBIT 5 se snaZzi poskytnout piehledny a
srozumitelny rdmec pro spravu informacnich technologii, ktery je v souladu s

mezinarodnimi standardy a nejlep§imi postupy v oboru. [22]
Struktura COBITu
Struktura COBITu je zaloZena na péti klicovych oblastech:

1. Ramec Fizeni IT: Zahrnuje definici zdkladnich principd, politik, postupti a
procest, které jsou nezbytné pro fizeni informacnich a souvisejicich technologii v
organizaci.

2. Procesy rFizeni IT: Tato oblast se zamétfuje na procesy potiebné k dosazeni cili
organizace v oblasti IT. Zahrnuje planovani, vytvareni, dodavku a podporu IT
sluZeb.

3. Organizace fizeni IT: Tato oblast se zamé&fuje na organizaci, kulturu a lidské
zdroje potiebné k fizeni informacnich a souvisejicich technologii v organizaci.

4. Informacni technologie: Tato oblast se zaméfuje na technické aspekty fizeni
informacnich a souvisejicich technologii v organizaci, jako jsou architektura,

infrastruktura, bezpecnost a sprava dat.
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5. Zabezpeceni informacnich technologii: Tato oblast se zaméfuje na zabezpeceni

informacnich a souvisejicich technologii v organizaci prostiednictvim fizeni rizik,

ochrany informaci a fizeni pfistupu.

Kazda z téchto oblasti ma podrobnéjsi strukturu a zahrnuje fadu procesti a

podprocest. COBIT je tedy velmi podrobny ramec, ktery organizacim pomaha zajistit, ze

jejich IT fizeni je koordinované, G¢inné a piizpusobivé. [21-23]

Postupy zavadéni COBITu do podnikové praxe

Zavadéni COBITu do podnikové praxe muze byt slozity proces, ktery vyzaduje

peclivé planovani a pripravu. Jednotlivé faze zavadéni a jejich disledné plnéni v§ak mohou

pomoci zajistit uspésné zavedeni COBITu do spolecnosti. Standard COBITu 5 pocita pti

zavadeéni s témito nésledujicimi fazemi:

1.

Analyza stavajiciho stavu: Prvni fazi pfi zavedeni COBITu je analyza stavajiciho
stavu, kterd zahrnuje posouzeni souc¢asného stavu procesu fizeni IT v organizaci a
identifikaci oblasti, které vyzaduji zlepSeni. V ramci této faze dojde k nalezeni
slabych mist stavajiciho procesu a odsouhlaseni zmén v managementu.

Stanoveni cilit a strategie: Na zdklad€ analyzy stavajiciho stavu by mély byt
stanoveny cile a strategic pro zavedeni COBITu. To zahrnuje definovani
konkrétnich cilti, jako naptiklad zlepSeni fizeni rizik, zvySeni G€innosti procestu a
zlepSeni kvality sluZzeb a zaroven dojde k vyhodnoceni rizik ze ztrat.

Vybér ramce COBIT: Dal§im krokem je vybér konkrétniho ramce COBIT, ktery
bude pouzit pfi zavadéni do spolecnosti. Vybér ramce by mél byt zaloZzen na
konkrétnich potfebach spole¢nosti a m¢l by byt peclivé zvazovan.

Urceni jednotlivych KPI a jejich cilovych hodnot: Nékteré KPI 1ze dosahnout
snadno a rychle a u jinych je to spiSe béh na dlouhou trat. Cilam, kterych lze
jednoduseji dosdhnout by méla byt dana vyssi priorita neZ cilim dlouhodobym.
Implementace a testovani: Po pldnovani a koordinaci by méla byt spusténa faze
implementace a testovani. To zahrnuje implementaci novych procesu a fidicich
mechanismi, testovani jejich ucinnosti a identifikaci ptipadnych nedostatk.
Sledovani a Wdrzba: Po dokonceni implementace by mél byt zaveden

mechanismus sledovani a udrzby. To zahrnuje pravidelnou kontrolu a hodnoceni
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ucinnosti procestt a fidicich mechanismil, véetné provadéni Uprav na zakladé
ziskanych zkuSenosti.

7. Retrospektiva: Na samém konci zavadéni je potfeba zhodnotit uspéchy a slaba
mista novych procesti a stanovit si cile dalSiho zlepSovani, které budou dale

rozvinuty v nové prvni fazi zavadéciho procesu.

Zavadéni COBITu do podnikové praxe je slozity proces, ktery vyzaduje tuzkou
spolupraci napti¢ oddélenimi ve spolecnosti. Nicméné spravna implementace mize vést

k vyraznému zlepSeni fizeni IT a zvySeni efektivnosti.

Stejné jak pii zavadéni procesu ITIL, tak i tady neni Zadny z procest prakticky
nikdy dokoncen a vede k dalsi a dalsi zlepSeni efektivity, produktivity a snizovani ceny

jednotlivych procesu. [22, 23]
3.10.3 Porovnani metodik ITIL a COBIT

Metodiky ITIL a COBIT jsou vzijemn¢ interoperabilni, proto je mozné porovnat
jejich zédkladni vyhody a nevyhody. COBIT ma vici ITILu dvé vyhody a jednu velkou
nevyhodu. Nejvétsi nevyhodou COBITu jsou chybé&jici informace, jak navrhnout,
spravovat a zavadét konkrétni funkce, aktivity, role a procesy. Casto se muze stat, ze bude

postradat i zakladni informace.

Naopak silnou stranku oproti ITILu je, ze COBIT lze mnohem snadnégji propojit
s celopodnikovou strategii, jelikoz cely pojem ,best practices je velmi obtizné

uchopitelny, a proto velmi casto vysSS§i management spolec¢nosti radé€ji voli metodiku

COBIT.

Dalsi silnou strankou COBITu je celkova robustnost fizeni IT organizace oproti
ITILu, u kterého chybi celé oblasti jako je fizeni lidskych zdroji ¢i IT projekti. Jestlize
chce vys8i management obsdhnout celou problematiku, zvoli spiSe komplexné&jsi COBIT,
ktery ho podrzi v jakékoliv situaci, jelikoZz mu dokaze zhodnotit, jakou ¢ast své Cinnosti

nema uplné pod kontrolou.
Dal$imi rozdily mezi metodikou ITIL a COBIT jsou:

e Zdroj informaci: ITIL vychéazi z praktickych zkuSenosti a osvédcenych postupd,

zatimco COBIT vychazi z akademického a teoretického piistupu.
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e Pristup k procesim: ITIL se zamétuje na procesy, které jsou nutné k poskytovani
IT sluzeb, zatimco COBIT se zaméfuje na procesy, které jsou nutné k tizeni IT v
podnikovém prostiedi.

e Orientace: ITIL je orientovan na zakaznika a poskytovani sluzeb, zatimco COBIT
je orientovan na fizeni IT v podnikovém prostiedi.

e Rozsah: ITIL je specificky pro IT sluzby, zatimco COBIT pokryva Sir§i oblast
tizeni IT.

e Vyuziti: ITIL je vyuzivan hlavné v IT oddélenich a IT spolecnostech, zatimco

COBIT je vyuzivan v riznych oddé€lenich v celé firmée. [21, 23]
Obecné je doporucovana soucinnost téchto metodik ve dvou krocich:

1. Pouzit COBIT pfi sjednocovani celopodnikové strategie a strategie IT a jeji
implementaci. Déle vyuzit COBIT k provadéni auditi a k identifikaci casti,
které nema spolecnost pln¢€ pod kontrolou.

2. Pouzit ITIL béhem navrhu a zavadéni detailnich procest v radmci IT strategie

navrzené¢ COBITem.
Ob¢ metodiky maji své vyhody a nevyhody. Je tedy dulezité zvazit, ktera z nich
nejlépe vyhovuje specifickym potiebdm podniku a jeho cilim. Nékteré podniky mohou
najit vyhody v pouzivani obou metodik, a to pfizpiisobenim metodik specifickym potiebam

podniku.
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4  Prakticka ¢éast

V této kapitole si nastinime zakladni charakteristiky vybrané spolecnosti a
vypracujeme navrh smlouvy SLA na zakladé poznatku, které jsme ziskali z odborné
literatury a které byly uvedeny v teoretické ¢asti této prace. Pii vytvareni smlouvy se bude
dbat velky daraz na eliminaci rizik, které by mohly v rdmci outsourcingu nastat. Jesté pred
vytvofenim navrhu smlouvy vybereme a zanalyzujeme jeden z vnitinich procest
spolecnosti, ktery splituje podminky pro outsourcing a cely proces zanalyzujeme do takové

miry, aby se na zéklad¢€ této analyzy dal vytvofit nasledny navrh smlouvy.
4.1 Informace o vybrané spole¢nosti

Vybrana spolecnost je jednou z nejvétsich a nejvyznamnéjsich spolecnosti, ptisobici
na poli pojistovnictvi a bankovnictvi v Ceské republice. Spole¢nost piisobi na Ceském trhu
jiz celou fadu desitek let a za tu dobu si ziskala ptes 2,6 miliont zakazniki, spravuje 7,5
milionu aktivnich smluv a zamé&stnava pies &tyfi tisice lidi v Ceské republice. Hlavni
centrdla se nachdzi v Praze, ovSem dalsi vyznamné pobocky se nachdzi v Brmé a
Pardubicich. Spolecnost se snaZi o to byt leaderem ve svém oboru, a tak musi byt moderni
a inovativni spolecnosti a hojné vyuzivat moderni digitalni technologie v ramci zlepSovani
sluzeb pro své zékazniky. Spole¢nost také znaéné ptispivd do oblasti kultury, sportu,

zdravotnictvi, ¢i environmentalni ochrany.

4.2 Popis vybraného procesu

Vybrany proces, kterym se budeme v praktické Casti zaobirat, se ve spolecnosti
zamétuje na piijimani a nasledné zpracovani veskeré ptijaté posty, ktera je do spolecnosti
zasilana (pomineme-li tajné dokumenty a dokumenty se zvlastnim rezimem). Pfijata posta
je pak vramci procesu pievedena do digitalni podoby za pomoci vysokorychlostniho
skeneru s podavacem papiru. Naskenovanou postu je poté zapotiebi ulozit do fadné
oznacenych krabic, které jsou nasledné pievezeny do skladd, kde jsou uloZzeny nejméné
deset let, tak jak to stanovuje zadkon. V ramci daného procesu maji zaméstnanci spolecnosti
za ukol pfijmout postu, tu nésledné rozdelit na né€kolik hromédek podle danych internich
ptredpisti a v zavislosti na tom, zda se jedna o dokumenty matetské spole¢nosti, ¢i n¢které
Z dcefinych spole¢nosti. Dale je zapotiebi dané hromadky patiicné oznacit, aby si dalsi
osoba, ktera svou ¢innosti navazuje na proces tfidéni posty, mohla upravit nastaveni
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skeneru, Vv zavislosti na obsahu hromadky (davky). Po naskenovani do softwaru od
Americké spolecnosti Kofax nasledn€¢ operator (zaméstnanec skenujici a validujici
naskenovana data) prochazi jednotlivé naskenované obrazy dokumentii a kontroluje
spravnost vytéZzenych informaci (indext) z dokumenti a zaroven kontroluje kvalitu

naskenovaného obrazu, jestli je dostacujici.

' Ty
Posta zaslana pfimo
ze spolednosti (tzv.
dasken)
e, | o
i I
Froces ( R _
Pijatd posta » digitalizace > D'Q'tﬁ'”l E”C[.“”
dokumentu L Spolecnost
. .
Prijem posty Export dokumentd do
© h digitalniho archivu
Posta dorucena z
pobocek spolecnosti
b, -
' Ty

Posta doruéena z
FC. Boxu

e -

Obrazek 7: Kontextovy diagram procesu digitalizace dokumentii (zdroj: viastni zpracovaini)

Proces digitalizace dokumenti mutzeme rozdélit do dvou podprocest. Prvni
podproces se zabyva pifijmem a tiidénim dokumentl, kdy po roztifidéni na jednotlivé
hromadky je zapotiebi nalepit na zacatek kazdého dokumentu (prvni list dokumentu) tzv.
separator”, ktery pfi nadteni skenerem piedd skenovacimu softwaru informaci, Ze

nasledujici listy jsou soucasti jedné obalky a vSechny listy nesou spole¢né indexy.

A garovy kod (bar kod)
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Druhy podproces je samotné skenovani ptijatych dokumenti. Na zacatku je potieba
z vyplnéné privodky® davky zjistit, zda davka neobsahuje n&jaké netypické formaty, nebo
obalky. Priivodka je vyobrazena na obrazku c¢islo 9. Pokud by davka tyto formaty
obsahovala, musel by operator poupravit nastaveni skeneru. Kdyz je skener nastaven, vlozi
operator celou davku do podavace a naskenuje ji. Poté zaméstnanec vV Kofaxu prochazi
naskenovanou davku a list po listu kontroluje kvalitu naskenovaného listu a zaroven
kontroluje spravnost vytézenych informaci. Pokud je informace vytézena nespravné nebo
vubec, operator v ramci validace indext piepiSe hodnotu indext tak, aby byly spravné.
Kdyz se operator dostane do faze, ze zkontroloval celou davku, exportuje ji do digitalniho
archivu spolecnosti a odlozi fyzické dokumenty bokem, kde si je nasledné prevezme
pracovnik archivu a celou davku vlozi do oznacené krabice tak, aby v ptipad¢ potieby bylo

mozné dohledat konkrétni dokument v rdmci krabice 1 davky.

Tridéni dokumentd Uprava dokument( Skenovani
Prijem posty
Validace . : . .
naskenovanych Indexace p ztskan} ch Validace indexu
dokumentd a

Export davky do DA

Obrazek 8: Proces digitalizace (zdroj: viastni zpracovani)

B Stranka formatu A4, kterd nese nazev davky a jeji specifikace, slouzi také k uskladnéni a

dohledani.
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| Priivodka davky

Frontajskupinal.. . Lloddvky
Datum doslé posty: | | ‘ | | 2023 |
' Datum pripravy: | | ‘ | | 2023 |

Zplisob doruceni:

Agentura D
P.0.Box I:I
Malf format |

Dapisni cbalky/lepeni D
&C Distribuce D
Padet stran: I:l:l:l

Dévku pfipravil:

« OO0

o O [T

- |:| D:D Faktury

w O L0 renw (T
wi [0 CTT] o EEEEEN

_

Obrazek 9: Privodka davky(zdroj: firemni formular)

4.2.1 Tridéni a aprava dokumenti
Poté, co v rannich hodinach ptijde posta, je zapotiebi ji roztfidit. Prvnim sitem je
zdroj doslych dokumentti. Ty mohou byt celkem ze tii zdrojt:

e P.O.Box,
e pobocky,

e interni posta urcena k digitalizaci (dosken).

Doskeny maji troSku pozménéné workflow, jelikoz jsou to dokumenty dorucené ze

spolecnosti, tudiZz se nemuseji tfidit, jelikoZz je pfedem jasné, kdo je vygeneroval a komu
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nalezi. Doskeny jdou tedy rovnou na upravu dokumentti, kde jsou jednotlivé zacinajici

listy® novych dokumenti oznageny danymi separatory. Separatory jsou celkem tif druhi:

e JL — jednolisty separator, dokument je sloZzen pouze z jednoho listu,
e DL — dvojlisty separator, dokument mé celkem dva listy,
e VL - vicelisty separator, dokument ma blize nespecifikovany pocet listl, dokud

Kofax nenalezne dals$i separator.

Separatory funguji pro software Kofax jako symbol, podle kterého se dale urcuje,

kolik nasledujicich listi spada do jedné obalky a nesou tak i stejnou sadu indexi.

Posta zP.O. Boxu anebo zpobocek spole¢nosti jde po vytazeni z pytli na
rozttidéni dokumentii. Tiidéni probiha na zidkladé jednotlivych firem. Jelikoz se do
centralni podatelny a vypravny (CPV) svazi dokumentace z celé Ceské republiky, a tim
padem 1 dokumenty riznych dcefinych spolecnosti, je dllezit¢ tyto dokumenty
nepomichat, jelikoZz pro dokumenty jiné spole¢nosti plati jina pravidla pro jejich
skladovani a také jejich digitalni obraz putuje do jiného digitalniho archivu. Kdyz uz jsou
dokumenty roztfidény podle jednotlivych spolecnosti, je dale potfeba je rozttidit do tzv.

davkovych tfid. Davkové tfidy jsou v zakladu celkem Ctyfi:

1. Zivotni taxace,

2. zivotni likvidace,
3. nezivotni taxace,
4

nezivotni likvidace.

Uprava dokumentdl nastava ve chvili, kdy jsou viechny doru¢ené dokumenty
roztiidény podle spolecnosti a podle jejich davkovych tfid. Pod upravou dokumentii se
rozumi nalepeni daného typu separatoru v zavislosti na délce dokumentti. Dale se upravou
rozumi narovnani vSech pielozenych papiri a rozvazani, pokud jsou k sobé¢ listy seSity a

dale kontrolou, zda davka neobsahuje jiny format neZz A4 a papiry s jinou gramaZzi nez

€ Listem je rozuméno kazdy skenovany obraz, dokumentem je rozuméno souhrn listéi (napf. jedna

smlouva je slozena ze 4 listu).
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standardni format A4. Pokud je soucasti davky mensi format nez A4, je zapotiebi umistit
ho do levého horniho ohraje. To se déla ztoho divodu, aby si jej skener pfevzal bez
n¢jakych vétsich obtizi. Pokud je soucasti davky format vétsi nez A4, vyjme se z davky a

naskenuje se na ru¢nim skeneru. Po naskenovani se pak nasledné vrati do své davky.

V momenté, kdy je dokoncena uprava dokumentii, oznaci pracovnik davku tzv.
privodkou, do které zapisSe zjisténé skutecnosti. Obecnym pravidlem je, aby méla davka
idealn¢ kolem 250 listd, aby zpracovavané davky nebyly pfili§ objemné a aby si pracovnici
mohli 1épe rozvrhnout svou praci — predevsim pokud zbyva hodina a méné¢ do konce

pracovni doby. Pocet list je také jednim z udaji, ktery na sob¢ pruvodka nese.

¥

Je dorucend
poita oznacdena ( W
Jakadnsken?} x he » Tridéni dokumenti - »
L J Jsou vsechny
Ano

Me

dokumenty roztfidény Ano

Fiijem posty dle internich pfedpisi?

+ W Me
Uprava dokument( . > x Ano
Jsou viechny
dokumenty fadné

oznaceny a narovnany? Pfedani do
procesu skenovani

Obrazek 10: Tridéni a uprava dokumentii (zdroj: viastni zpracovani)
4.2.2 Skenovani, validace a indexace

Poté, co si pracovnik pfevezme oznacenou davku s vyplnénou privodkou, umisti
celou davku do podavace skeneru. Podle piedvyplnéné privodky si upravi nastaveni
skeneru — naptiklad vypne detekci tzv. ,,dvojaku“. To znamena, ze pokud se podle
pravodky v davce nachazi papiry s nestandardni gramazi, je zapotiebi tuto detekci
vypnout, aby nedochazelo k tomu, Ze se skener zastavi v moment¢, kdy nabere obalku,

nebo podlepené listy. V momenté, kdy operator tuto detekci vypne, vSak hrozi to, Ze si
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skener omylem nabere 2 listy najednou, diky ¢emuz nebudou sedét pocty z privodky a ze
skeneru. Samotné skenovani je velice rychlé. Skenuje se v odstinech Sedi s kvalitou
skenovani 300 DPIP, coz umozZiuje skenovat s rychlosti az 180 stranek za jednu minutu.
Hodnota 300 DPI a stupné $edi jsou pro drtivou vétSinu pfichozich dokumentd naprosto
dostacujici. Kdyz by byla potieba, je mozné zvednout kvalitu skenovanych listli na
hodnotu 600 DPI a skenovat v barevnych odstinech. Tato volba vSak neni preferovana,
jelikoz s rostouci kvalitou skenu roste 1 objem ukladanych dat, coz neni zadouci stav.
Béhem samotného skenovani se operatorovi nacitaji naskenované dokumenty, takze
nedochazi k ¢asovému prodleni, nez cela davka projede skenerem, ale mize tak rovnou
zacit s kontrolou kvality skenovanych listd. Jakmile je cela davka naskenovana a je
zkontrolovédna také kvalita obrazu, odesle operator celou davku na servery Kofaxu, kde
probihd nacitani hodnot indexi. Tim je préace ,,skeneristy* ukoncena a mize si prevzit dalsi

davku na skenovani.

Dalsi pracovnik si vtzv. ,batch manaZerovic® otevie naskenovanou a
oindexovanou davku. Lidé, pracujici v ten den jako operatofi, validujici indexy maji tu
vyhodu, ze mohou pracovat z domova na tzv. home office. Nepotiebuji u sebe mit zadné
fyzické dokumenty, jelikoz indexy si vy¢itaji z digitalniho obrazu ptimo v aplikaci, tudiz

jim staéi poéita¢ s nainstalovanym tlustym klientem™

aplikace, na kterém se pfipoji
k serveru, kde se veSkera data zpracovavaji. Jakmile pracovnici provedou nad celou
davkou kontrolu validace indext (popi. doplni nevytéZzené indexy), mohou celou davku
uzavfit a exportovat do digitalniho archivu spolec¢nosti (DA), kde se v jednotkach sekund
nanejvyS minut zobrazi naskenované a oindexované dokumenty, snimiz mohou

zaméstnanci spole¢nosti dale pracovat. Po exportu davky jiz davka neni v ,batch

P Dots Per Inch“ znamena kolik se vejde bodii na palec. V tomto piipadé se na usecku délky 2,54

cm (1 palec) vejde 300 bodu.
E Jedna z aplikaci Kofaxu, ve které se pracuje s naskenovanymi davkami.

F Plnohodnotna aplikace, ktera je kompletn& spusténa na pocitaci uzivatele. Oproti tomu tenky klient

bézi nekde na serveru a vétSinou staci mit otevienou zalozku v prohlizeci a pracovat v ni.
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manazerovi® viditelnd a operator si pfevezme dalsi davku. Nazornéjsi popis je na obrazku

¢islo 10. Diagram aktivit pro proces skenovani a indexace je zobrazen na obrazku ¢islo 11.

> Dalsi (B)

Pravidlo

PS

Typ dokumentu
RC

Cislo pFipadu
Podpis klienta
Cislo ziskatele
ICO klienta
Prihlaska

RZ
Poznamka
TC kod

TO kod
Podaci Cislo
Distribuéni st
Carovy kad 1
Carovy kad 2
Carovy kad 3
Carovy kod 4

Carovy kod 5

< Predchozi (V)

Ukonéit (U}

Ignorovat

VL

Ml I..l o

idlen Horcméfickd 12, Praha 2, PSC 12000
e 12345 Sit

zopsand v obchodnim rejstiio vedeném Méstsim soudem v Freze, oddil C,

wiotka 12458
zastoupens g, Frantitkem Novakem, jednatelem
(dée jen  Sprivee”)
s

Beta, a. €.

e sidlern Y Porku 245611, Praha 4, PSC 148 00

00 524 65 254

spolecnost zapsana v obchodnim rejstiiou vedeném Méstskym soudem v Fraze, oddil B,
ioEka 22548

zastoupena Mor. Danielou Smutnou, predsediyni predstavenstva

(déde jer  Zpracovatel)

(e =polsEng jen _Semiluvni strany”)
Preambule

) Smiuwni strany uzaviely dne 1.1, 2018 smicuvu, na zédadd Meré se Zpracavatel zavizal
poskytovat Spréve sluby spodivalicl ve veseni GEstrictvi (ddie jen , Shizby”).
(B) Radné mgl:ylman Slubsh wyiadue mimo jné | rpracovéni osobeich Odsl zakarnikd
azoméstroncl Sprévee (dike jen Osobni ddoje”), Heré bude pro Spedvce provddt
Ipracostel

S ohedem ra vide uvedend Smiuvid strany uzaviasl v rebimu Naflzeni Evropsiho a
Rady (EU) €. 2016679 ze dne 27. dubna 2016, obecného naiizeni o ochrané oscbaich O (ol
En Mafizend') s ve spojenl se zékonem o zpracovéni osobnich Odsll rdsledupcl smiowu
o zpracavani osshnich idafl (dale jen  Smiouva’)

wall‘(m

1.1 Fredmitem 180 Smicuyy je dprava vzdemngch prév & povinnosti Smiuvnich stran pli Zpracovéni
Ozobnich (dajll, keré Zpracovatel ziskd v souvislosti s poskylovanim svich Sieb.

Pnnrlill(y!prlcn'ifi Osobnich daaj’

21 Delem zpeacovéni Oschnich Gdail je Dmsdhdli| rlidiobali daficvych dobladll & vedeni
persondini & mzdové agendy Soef bl o e smiouvou o poskylovan Skiteb a 3 obecné
TavaTHm| prévini_of el

22 e i E Akl Spravoe budou Zpracovny v rozsahu
e, primeni a tiul,

poEtov adress,

e-mallovd adrega,

teleforni Cislo,

lciale o bankovnim spojen,

daje o pledméty pinéni Sprévoe

23 Oscbed Udspe TamEstnancd Sprves budou Tpracoving v roTsshu
*  jméno, pifmeni atiul,
+  dstum narozen,
*  rodné dslo,

.
.
.
.

Obrdzek 11: validace dokumentu (Zdroj: vlastni zpracovani, vzorovy dokument pirevzat z: [24])
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Pfipravena davka ke skenu

/%

Skenovani

— 8

Kontrola kvality

h 4

skenovani

0 Souhlasi pocet naskenovanych siran s poétem na privodce?
A
Ano 0

no
MNe
Ne:

2o Byla nalezena ve strukiufe davky chyba?
Manualni kontrola

e davka uréena k povinné manuaini kontrole?

Je davka uréena k automatickému vytéZeni?

Oznadil operator
nékierou ze stranek
k reskenu?

Ano

Automaticka indexace

Jsou v ddvce nalezeny oblasti uréené k opravé nebo dopinéni indexi?

Oprava index(

LS

Ano x ’—fxb Automaticka validace

Oznadil operator
nékierou ze stranek
k reskenu?

Oprava problémi s
exportem

Export do digitalniho
archivu

Dévka vyexportovana
Obrazek 12: Aktivity diagram procesu skenovani a validace (Zdroj: viastni zpracovdni)
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4.2.3 Skladovani dokumentu

Skladovani dokumentt je pro spolecnost velice dalezitym a nakladnym procesem,
zejména pii takovém mnozstvi stranek, které do centralni podatelny a vypravny mésicné
prichazi. Mési¢né je zde naskenovano a ulozeno do krabic cca 600 tisic listi. To znamena
4 az 6 plnych krabic k dlouhodobému uskladnéni za den. Centralni podatelna a vypravna
disponuje celkem ¢tyfmi velkymi tloznymi prostory, které jsou vhodné pro dlouhodobé
ukladani dokumentt. Jelikoz jsou vSak tyto prostory jiz zcela zaplnény, ziistavaji zde
dokumenty pouze po dobu cca jednoho mésice, nez se nastfdda dostateCny pocet krabic,
aby auto odvazejici krabice na jiné ulozné misto nejezdilo poloprazdné a také z divodu
piipadnych reskenti®. Minimalni stanovena doba k uskladnéni fyzickych dokumentd je
v Ceské republice stanovena na deset let. Tato lhiita chrani spolenost a klienty pii
pfipadnych soudnich rozepfich, kdy si jedna ze stran miize vyzadat original fyzického
dokumentu a ziskat tak potfebny dikaz pro svou obhajobu. Po uplynuti deseti let ma
spolecnost opravnéni na skartaci ulozenych dokumenti a v pfipadé soudnich spori tak
budou Kk dispozici jiz jen elektronické obrazy takto starych dokument, coz mize
zkomplikovat soudni spor, protoZze napiiklad grafologové z elektronické verze nedokazou

rozpoznat pravost podpisu.

S takovym mnozstvim dokumentt, jakym se spolecnost potyka je zapotiebi hledat
vhodné prostory k tomu piimo urcené. Skladovani fyzickych dokumenti mtize byt

Vv dnesni dob¢ problémové, jelikoZ je zapotiebi vyporadat se se spoustou potiZi.

e Fyzické dokumenty jsou ndchylné k poSkozeni ¢i ztraté. Pokud dojde
K pozaru nebo poskozeni vodou, mohou byt tyto fyzické dokumenty
nenavratn¢ zniceny.

e Je potieba dbat na jejich zabezpeceni proti zneuziti ¢i kradezi, aby nedoslo ke

ztraté divérnych informaci a citlivych dat.

G Resken nastava v pfipadg, Ze je zapotiebi znovu naskenovat fyzicky dokument z diivodu $patné

¢itelnosti
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e Naéklady na prongjmy k tomu uréenych prostor a jejich udrzovani, at' uz
Z hlediska energetického (udrzovani stalé teploty a vlhkosti) nebo napiiklad
obnovovani bezpecnostnich revizi u protipozarnich sprinkler, nejsou

zanedbatelné polozky.

V disledku téchto problémt se spole¢nost v minulosti rozhodla, Ze oblast
dlouhodobého skladovéani dokumenti nebude fesit pouze vlastnimi silami, ale pfenecha jej
firmam poskytujici tyto sluzby a ptenechd tak cast téchto problémi na né€kom jiném.
BohuZel smlouvy o outsourcingu skladovani dokumentli nema tato spolecnost uzavienou
jen s jednou firmou, ale hned se tfemi riznymi firmami, coz neni zcela optimalni FeSeni.
Bylo by nejlepsi najit takovou firmu, kterd by dokdzala uskladnit pozadované mnozstvi
fyzickych dokumenti (coz v soucasnosti délaji 3 rtzné firmy na zakladé¢ smlouvy o
outsourcingu), a kterd by zaroven novée ptichozi dokumenty prevadéla do digitalni podoby
a exportovala je do digitdlniho archivu spole¢nosti (coz si v soucasnosti déla firma sama)
pti zachovani stejného procesu a kvality tak, jak je to provadéno nyni. Vybérem vhodné
spole¢nosti a navrhem SLA smlouvy, zahrnujici proces popsany vyse se budeme zabyvat

Vv nasledujici kapitole.
4.3 Navrh smlouvy

V ramci této kapitoly pfipravime navrh SLA smlouvy na zdkladé¢ ziskanych
informaci z odbornych zdroja tak, aby byl navrh smlouvy pfijatelny vSemi zucastnénymi
stranami a vyvaroval se, nebo alesponn minimalizoval rizika spojené s outsourcingem.
Prvnim krokem potfebnym k uspé$nému sepsani SLA smlouvy se autor zabyval v kapitole
4.2 a jejich podkapitolach, kde byl rozebran a podrobné popsan proces, ktery ma byt
predmétem outsourcingu, na ktery bude nasledné navazan navrh SLA smlouvy. Je dulezité
vybrat takovy proces, ktery se nepodili na hlavni ¢innosti podnikéni, coz v tomto ptipade
Ize konstatovat, ze tomu tak neni. V situacich, kdy bylo nutné do navrhu smlouvy
zakomponovat pravni terminy a spojeni, kterd jsou Casto vyuZivdna béhem uzavirani
smluv, byly pouzity jako vzor jiné SLA smlouvy anebo byly tyto body vytvofeny na

zakladé zkuSenosti autora s témito smlouvami.

Jak bylo uvedeno v teoretické ¢asti, podnik se musi zamyslet nad tim, jestli ¢innost,

kterou chce outsourcovat, neni jedna ze zdkladnich hodnototvornych ¢innosti podniku.
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Predmétem smlouvy SLA bude vnasem piipad¢ cinnost ,digitalizace fyzickych
dokumentt a jeho dlouhodobé skladovéani“. Tato Cinnost je pouze jednou z podplrnych
¢innosti vybraného podniku, tzn. neni ¢innosti hlavni a jeji outsourcovani neohrozi

existenci spolecnosti.

Vybrana spole¢nost necha smlouvu SLA sepsat svym pravnim oddélenim (spole¢né

se zastupci dodavatele), ¢imz by méla minimalizovat riziko chybné smlouvy.

Druhym krokem je prazkum trhu, aby spole¢nost méla povédomi o tom, kolik firem
se zabyva poskytovanim poptavané sluzby a zjistit si vSechny dostupné reference a idealné

také zjistit, jak je na tom firma z finan¢niho hlediska atd.

Tretim krokem v ramci navrhu smlouvy bude zhotoveni samotného navrhu
smlouvy, kde dopodrobna rozebereme jednotlivé ¢asti smlouvy a to, co by mély obsahovat.
Je zapotiebi pfipomenout skutenost, ze forma a obsah smlouvy neni zdkonem nikterak
upravena ¢i definovana, jak je to ostatné zminéno v teoretické ¢asti této diplomové prace.
SLA smlouva takového procesu by dle nabytych védomosti a podle vetejné pristupnych

SLA smluv méla obsahovat takovou osnovu:

1. predstaveni zucastnénych stran a stanoveni roli, kterd strana piedstavuje
zakaznika a kterd poskytovatele sluzby,

definici odbornych pojmd,

predmét smlouvy,

casové podminky a reak¢ni doby,

zplsob poskytovani sluzeb,

prava a povinnosti zucastnénych stran,

misto plnéni, kde se pfedmét smlouvy bude vykonavat,

Vys$i moc,

© © N o g bk~ w0 DN

cena a platebni podminky za outsourcingové sluzby,

[EEN
o

. hahrada Skody, sankce a smluvni pokuty,

[EEY
[EEY

. dtvérnost informaci a nakladani s osobnimi udaji,

[EEN
N

. Zah4ajeni a ukonceni zavazkil ze smlouvy,

[EEN
w

. doruc¢ovani,

[N
SN

. ptfechod vlastnictvi a prav uziti,

[EN
a1

. zavérecna ujednanti,
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16. ptipadné piilohy ke smlouvé.
4.3.1 Prizkum trhu

Na zéklad¢ predsmluvniho vybéru a prazkumu trhu vzesli v tivahu dva potencialni
kandidati na uzavieni SLA smlouvy. Kandidati obstali v kritériich dlouhodobé¢ historie na
trhu, méli pfevazné kladna hodnoceni a v rdmci finanéniho zhodnoceni si obé firmy taktéz

vedly velmi dobte.

Prvnim kandidatem, ktery nabizi poptavané sluzby, vybrana spolecnost s ni ma
dlouholeté zkusenosti a jedna se tak o vhodného kandidata na uzavieni SLA smlouvy na
proces tfidéni, digitalizace a dlouhodobé¢ uskladnéni dokumentt, je spolecnost Autocont a.

S.

Spole¢nost Autocont a. S. je ¢eskd spoleCnost plisobici na zdejSim trhu od roku
1990. Hlavnim pfedmétem podnikani je poskytovani komplexnich IT feSeni a sluzeb pro
soukromé firmy i statni spravu a v soucasnosti je jednou z nejvyznamnéjsich spole¢nosti
Vv oblasti rozsahlych a slozitych ICT projektd na ¢eském trhu. Na zaklad¢ analyzy finan¢ni
situace spole¢nosti bylo zjisténo, Zze spole¢nost na zakladé individualniho vykazu tGplného
vysledku za rok konéici 31. 3. 2021 sestaveného v souladu s IFRS" (v dob& psani
diplomové prace novejsi data nebyla k dispozici) dostupného na webu or.justice.cz
vykazala kladny Uplny vysledek, konkrétné 417 milionu korun ceskych a oproti
pfedchozimu obdobi ji Uplny vysledek vzrostl o 276 milionit K¢. Tato skutecnost tedy
naznacuje, ze firma je na tom z ekonomického hlediska dobfe a tim padem, Vv piipadé
vyhry této spolecnosti ve vybérovém fizeni je riziko nedostani svym zadvazklim ze strany

poskytovatele do jisté miry eliminovano. [25, 26]

Druhou vybranou spolecnosti je ¢eska pobocka spole¢nosti pivodem z Ameriky: Iron

Mountain Cesks republika s.r.o.

H Mezindrodni standardy Gcetniho vykaznictvi ve znéni pfijatém Evropskou unif
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Tato spolecnost byla zalozena v roce 1951 v New Yorku. Jiz od samého zacatku
podnikani se spolecnost vénovala bezpe¢nému skladovani papirovych dokumenti a v roce
1996 pronikla 1 na nas trh zalozenim ceské pobocky a v soucasné dob¢ pusobi ve vice nez
Sedesati zemich po celém svété. V dneSni dobé se spoleCnost profiluje predevsim
Vv oblastech skenovani a vytézovani dokumentl, archivace dokumenti a dat, digitdlni
transformaci, cloudovych tulozistich, likvidaci a recyklaci IT zafizeni a Vv neposledni fadé
také duvérnou skartaci dokumenti. Na zaklad¢ finan¢ni analyzy bylo zjisténo, ze cela
spolecnost v ramci globalni ptisobnosti vykazovala Cisty zisk za rok 2021 (data za rok 2022
nebyla opét ke dni psani této diplomové prace k dispozici) 3,1 bilionu korun Ceskych a
Ceska pobocka vykazala za rok 2021 ¢isty zisk 7,8 milionu korun ¢eskych a oproti obdobi
pfedchozimu navysila svij Cisty zisk o 3,5 milionu korun ¢eskych, takze také nevykazuje

naznaky piipadného nedostani svych zavazku. [27, 28]

Prizkum trhu a kvalitné zpracované vybérové fizeni jsou velmi dulezité Cinnosti
provadéné pred samotnym uzaviranim SLA smlouvy. Nejen Ze vybereme nejvhodnéjsiho
kandidéta, ale 1 sestavime referencni pofadi zbylych ucastniki vybérového fizeni, pro
ptipad Ze se s nejvhodnéjsSim kandiddtem neshodneme v dalSich fazich jednéani. Diky tomu
muzeme vV relativné kratkém case oslovit druhého nejvhodnéjsiho kandidata. Pokud
kvalitn€¢ provedeme prazkum trhu a vybérové fizeni, miizeme tim eliminovat vice nez jen

jedno riziko, které je s outsourcingem spojené. Mezi takova rizika patii:

e neschopnost dodavatele dostat svym zavazklim,
e problém s kvalitou dodavanych sluzeb,
e vybér vhodného poskytovatele,

e zmeéna dodavatele sluzby.

Zaroven kvalitné provedeny vybér vhodného dodavatele eliminuje neptimo 1 dalsi
riziko, a tim je ochrana osobnich tdaje. Pfi vybéru hleddme spolecnost, kterd ma dobré
jméno na trhu, tim se snizuje riziko zneuziti citlivych / osobnich udajl. Déle eliminujeme

riziko ,,offhoringu®, protoze se zamétujeme na firmy, které ptisobi na ¢eském trhu.
4.3.2 Osnova a obsah smlouvy

Jak bylo jiZ nékolikrat zminéno, obsah a podoba smlouvy neni zdkonem nijak
stanovena ¢i upravena, a tak 1ze jeji podobu a obsah upravovat podle aktualnich potieb a
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pfedmétu zajmu. Navrzend osnova a obsah smlouvy je ptizptisoben procesu digitalizace

dokumenti a jeho outsourcingu, ov§em navrzena osnova smlouvy je obecné pouzitelna.
Predstaveni zacastnénych stran

Obsahem piedstaveni a definovani role spole¢nosti ve smlouvé by mélo byt v ramci

predstaveni smluvnich stran uvedeno nasledovné:

e piesny nazev spolecnosti,

e adresa sidla spolecnosti,

e jméno zastupujici osoby,

e ICO,

e DIC,

e bankovni spojeni,

e (islo uctu,

e zapis v obchodnim rejstiiku,

e role spole¢nosti ve smlouve.
Piedstaveni smluvni strany by vypadalo v ptipadé firmy Autocont a. S. takto:
Autocont a.s.
Se sidlem: Hornopolni 3322/34, Moravska Ostrava, 702 00 Ostrava
Zastoupena: Ing. Milan Sames, jednatel spole¢nosti
1CO: 043 08 697

DIC: CZ043 08 697

Bankovni spojeni: Raiffeisenbank a.s, Hvézdova 1716/2b, 140 00 Praha 4

C. u¢tu: 12345/5500

Zapis v obchodnim rejstiiku: Krajsky soud v Ostravé, spis zn. B 11012/KSOS
Dale jen ,,Poskytovatel* [29]

Druha smluvni strana by byla nadefinovana naprosto stejné, jen posledni bod by

vypadal takto: dale jen ,,Zakaznik*.
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Definice pojmi

Po ptedstaveni smluvnich stran je vhodné ihned na tvod vypsat pouzité odborné
terminy nebo skute¢nosti, které je zapotiebi blize specifikovat, aby se s nimi tcastnici
smluvnich stran mohli na ivod seznamit. Je dilezité mit na paméti, ze smlouvu budou ¢ist
lidé s rozdilnym vzdélanim (prévnici, manazefi atd.) a definici odbornych pojmu ihned na
zacatku lze predejit riziku Spatného pochopeni smlouvy, ¢i né€jakému jinému

nedorozument.

NizZe je uveden seznam odbornych zkratek a ndzvu, které se v ramci SLA smlouvy

0 IT vyskytuji:
MD (€lovékoden): 8 hodin prace specialisty poskytovatele.

BD (Business Day) nebo Pracovni den — pracovni den je Po-Pa vyjma oficialnich statnich

svatkd.
NBD (Next Business Day): nasledujici pracovni den.

Hardware (HW): veskeré IT zafizeni zminované v této smlouvé dodané poskytovatelem
nebo zédkaznikem.
Software (SW), poéitatovy program: jakykoliv program, ktery je pfedmétem smlouvy ve

smyslu poskytovani sluzeb podle této smlouvy.
Systém: digitaliza¢ni feSeni vybudované pomoci technologie Kofax.

Odezva: ¢as od okamziku predani pozadavku zakaznikem poskytovateli do prevzeti

pozadavku poskytovatelem a pfedani poZzadavku k zahdjeni feSen.

Doba zahijeni FeSeni: ¢as od okamZziku pfedani pozadavku zakaznikem poskytovateli do

okamziku zahajeni feSeni pozadavku poskytovatelem.

Odborna podpora: soubor Cinnosti poskytovanych na zékladé¢ pozadavku zakaznika na
odbornou podporu, odborné konzultace a poradenstvi vSe scilem udrzeni systému

sveétenych poskytovateli ve funkénim stavu.

Incident: udalost, ktera neprobiha o¢ekavanym zpisobem, a ovliviiuje nebo muze ovlivnit
poskytovanou sluzbu (porucha HW, vypadek sité, nefunkénost aplikace, nedostupnost dat
apod.)
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Doba zahdjeni FeSeni: ¢as od okamziku predani pozadavku zdkaznikem poskytovateli do

okamziku zahdjeni feSeni pozadavku poskytovatelem.
Hotfix: oprava softwaru ve formé patche', ktera nesnese odkladu.

Update softwaru nebo Patch: opravy softwaru zalozené na chybovych zpravach
zakaznika a dalSich uzivatelq, které jsou vydavané jako update softwaru ¢i patch vyrobcem
daného softwaru. Update nebo patch softwaru musi obsahovat ptislusny instala¢ni soubor,
pokyny Kinstalaci, uzivatelskou dokumentaci, prohlaseni o otestovani updatu

poskytovatelem a seznam vad, které jsou updatem odstranény se zarukou kvality.

Upgrade softwaru: nova verze softwaru obsahujici novou, nebo vylepSenou
funkcionalitu. Upgrade softwaru musi obsahovat pfislusny instalacni soubor, pokyny
K instalaci a uzivatelskou dokumentaci. Je stanoveno, ze kazdy upgrade musi zohlediovat

vSechny jiz dfive odstranéné vady a nainstalovany update.
Piedmét smlouvy

V ptredmétu smlouvy by mélo byt s dostateCnou urcitosti a podrobnosti popsano,
jaka strana (obvykle poskytovatel) bude co dé¢lat (dodavat, darovat apod.). Obecné je
doporucovano pro jistotu napsat i to, co ,,vSichni védi Ze by se mélo, jelikoz co je psédno, to
je dano®. V predmétu této konkrétni smlouvy SLA by tedy dle autora prace nemély chybét
tyto body:

e Piedmétem této smlouvy je zavazek poskytovatele piebirat doru¢enou postu, tiidit
Ji tak, aby pii nasledném skenovani a archivaci nebyly pomichdny dokumenty
odliSnych spole¢nosti. Dale je poskytovatel zavdzan nejpozdé€ji do dvou (2)
pracovnich dni od pfijeti pfijatou postu roztfidit, naskenovat, fadné zvalidovat a
exportovat do digitdlniho archivu zdkaznika, a to v domluvené kvalité a formé.

e Kuvalita elektronického obrazu jednoho listu je stanovena na 300 DPI v odstinech
Sedi ve formatu TIF. V ptipad¢ barevnych fotografii je poZzadovan barevny sken

S kvalitou 600 DPI rovnéz ve formatu TIF.

! Soubor se zménami, které maji vylepsit nebo aktualizovat sou¢asna data/software.
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e Poskytovatel zajisti tyto sluzby:

o Implementa¢ni podporu feSeni — feSeni pozadavkli na zmeénu stavajici
funkcionality.

o Rozvoj feSeni — realizace novych pozadavkl na feSeni. Zavadéni novych
uloh zpracovani, instalace novych pracovnich stanic, Skoleni novych
zamestnanct apod.

o Uskladnéni skenovanych dokumentti v prostorach k tomu fadné urcenych a
bezpecnou skartaci dokumentd, oznacenych zakaznikem jako ,,ur¢eno ke
skartaci®.

e Pokud si zédkaznik vyzada konkrétni dokument z archivu, poskytovatel jej musi do
dvou (2) pracovnich dnG odeslat zdkaznikovi divéryhodnym zpiisobem na
stanovenou adresu.

e Jestlize se naskytne v ramci vyvoje Kofax nové feSeni v podob¢ digitalizace, je
poskytovatel povinen to sdé€lit osobdm povérenym zékaznikem, feSici technickou
stranku véci.

e Zédkaznik mé pradvo posilat poskytovateli pozadavky na poskytovani sluzeb
rozsifujici pfedmét plnéni této smlouvy, souvisejici s poskytovanim sluzeb a
pInénim této smlouvy, a to na zakladé svého uvazeni. V piipad¢, ze zakaznik takto
projevi zajem o rozSifeni predmétu plnéni této smlouvy poskytovatelem, predlozi
mu poskytovatel nabidku tykajici se poptavaného plnéni, kterd bude obsahovat
popis zplsobu provedeni, asovou ndroc¢nost a finan¢ni nacenéni. Jestlize zakaznik
na zéklad¢ nabidky zaSle poskytovateli objednavku, kterou poskytovatel potvrdi do
tfi (3) pracovnich dnil od data obdrZeni a poskytovatel takovou objednavku potvrdi,
stava se timto objednavka zavaznou a poskytovatel je povinen poskytnout plnéni
dle této objednavky v souladu s predmétem plnéni smlouvy a je opravnén vystavit
dodate¢nou fakturu za poskytnuté plnéni dle této objednavky v souladu s takovou
objednéavkou.

e Zakaznik je povinen zaplatit poskytovateli za poskytované sluzby smluvenou cenu

za podminek sjednanych v této smlouvé.

Déle by v této ¢asti smlouvy mélo byt uvedeno, jakym zptsobem se budou hodnotit

dodavané sluzby. Nejvhodnéj$Sim ptistupem je prostiednictvi KPI (klicové vykonnostni
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ukazatele). Predmétem SLA smlouvy je ,digitalizace fyzickych dokumentii a jeho
dlouhodobé skladovani“. KPI muize byt celd fada, vtéto SLA smlouvé by se mély

zamétovat na nasledujici:

e Cas na roztfidéni, naskenovani, fddného zvalidovani a exportovani jednoho
dokumentu v piijaté posté do digitalniho archivu zdkaznika (v domluvené kvalité a
form¢),

e Cas na roztiidéni, naskenovani, fddného zvalidovéani a exportovani veSkeré piijaté
posty do digitalniho archivu zédkaznika (v domluvené kvalité¢ a form¢),

e pocet nekvalitné naskenovanych dokumentt,

e pocet oprav indexl na naskenovanych dokumentech,

e pocet vracenych dokumentl na zaklad¢ validace,

rychlost dohledatelnosti pozadovaného dokumentu v archivu
Casové podminky a reakéni doby

Urceni Casovych podminek a reakénich dob je dilezitou soucasti SLA smlouvy a

obvykle byvaji sepsany v jednotlivych bodech. [2]

e Pracovni dobou se rozumi vSedni den v dobé od 7:00 do 17:00.

e Plnéni pfedmétu této smlouvy poskytovatelem se provadi v pracovni dobé.

e Smluvni strany se mohou v konkrétnich ptipadech dohodnout na poskytovani
sluzeb 1 v mimopracovni dob& za cenu tomu odpovidajici. V ptipadé kritického
incidentu vyvine poskytovatel maximalni usili pro to, aby zajistil odborné kapacity
na feSeni problému a v mimopracovni dobé za podminek uvedenych ve smlouvé.

e Zakaznik méa moznost hlésit pozadavky na poskytovani sluzeb v rezimu 24/7.

e Reakeni doba plati v pracovni dobé a je stanovena dle tabulky €. 1. v ptiloze €. 1.
Zpiusob poskytovani sluzeb

Zpusob poskytovani sluzeb je pfimo zavisly na povaze a typu poskytovanych
sluzeb. Pro piipady procesu digitalizace, ktera je predmétem této SLA smlouvy, by

konkrétni zplisoby poskytovani sluzeb mohly vypadat takto:

e V pfipadé, ze poskytovatel nebude moci vykonat z jakéhokoliv divodu cinnosti

uvedené v této smlouve, bude odpovédny zastupce poskytovatele o této skutecnosti
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bezodkladné informovat odpovédného zéstupce zédkaznika a obé odpovédné osoby
se pisemn¢ domluvi na dal$im postupu.

e (Odavodnéné a podlozené vyhrady zdkaznika vici plnéni ze strany poskytovatele
predlozené pisemnou formou je odpoveédny zéastupce poskytovatele povinen fesit do
tti (3) pracovnich dnii od prevzeti téchto vyhrad.

e V pfipad¢, ze poskytovatel bude pro své plnéni potiebovat soucinnost zakaznika, je

povinen o ni pozadat pisemn¢ s dostatecnym piedstihem a dostatecné konkrétne.
Prava a povinnosti

Prava a povinnosti se vypisuji opét bodove, a to rozdélené podle prav a povinnosti
zvlast’ pro poskytovatele a zvlast pro zdkaznika. Shrnuti prav a povinnosti je potieba vzdy

dikladné prostudovat a porozumét jim, aby byla zajiSténa spokojenost na obou stranach.
[2]

Povinnosti poskytovatele:

e Poskytovatel odpovida za fadné a vcasné provadéni sluzeb dle této smlouvy bez
skute¢nych a pravnich vad a profesionalnim zpusobem v souladu s obecné
pfijimanymi standardy v daném oboru.

e Poskytovatel je povinen plnit zavazky a poskytnout sluzby a garance v souladu
s obsahem objednavek a ustanoveni této smlouvy.

e Vramci plnéni dle této smlouvy je poskytovatel povinen fadné spolupracovat
s ostatnimi dodavateli zakaznika pracujicich na projektech, které maji dopad na
dodéavany proces.

e Jestlize dojde v pritbé¢hu plnéni poskytovatele dle této smlouvy k neocekavané
udalosti, byt jen s potencidlnim dopadem na dodavany proces, je poskytovatel
povinen tuto udalost a jeji mozny dopad neprodlen¢ oznadmit odbornému zastupci
zakaznika.

e Poskytovatel je zodpovédny za ziskani vSech licenci, povoleni a souhlast
potiebnych k vykonavani pfedmétu dané smlouvy, které jsou pozadovany pravnimi
ptredpisy v zemi plivodu jakychkoliv materidll ¢i softwaru.

e V piipadé, ze bude poskytovatel pracovat s daty (v jakékoliv form¢) zakaznika,

véetné dat z Zivych systémi zdkaznika, bude poskytovatel odpovédny za jejich
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ochranu v souladu s obecné zavaznymi pravnimi predpisy a za to, ze tato data
nebudou poskozena.

e Poskytovatel prohlaSuje, Ze osoby, které hodld vyuzit k plnéni této smlouvy,
disponuji pottebnymi odbornymi schopnostmi a zkuSenostmi k takovému plnéni.
Poskytovatel se zavazuje zajistit nadvaznost takto dohodnutého tymu v pribéhu

plnéni této smlouvy.
Prava poskytovatele

e Poskytovatel ma pravo odmitnout dodatecné pozadavky zakaznika nebo poskytnout
jenom castecné plnéni dodatecného pozadavku, jestlize by mohl takovyto
pozadavek negativné ovlivnit provoz poskytovatele.

e Poskytovatel ma pravo pfistupu k veSkerym informacim zdkaznika potiebnym
K pInéni této smlouvy.

e Poskytovatel ma pravo vyzadat si od zédkaznika pottebnou soucinnost vyplyvajici
z této smlouvy. Jestlize poskytovatel bude potifebovat soucinnost zdkaznika, je
povinen o ni pozadat odpovédného zastupce zakaznika dostate¢né piedem a
dostatecné konkrétné.

e Poskytovatel muze vyuzivat k realizaci dodavek vyplyvajicich z predmétu smlouvy
své smluvni partnery jen se souhlasem zakaznika. Poskytovatel vSak i nadale nese

veskerou odpovédnost jako by plnéni provadél on sam.
Povinnosti zakaznika

e Zakaznik je povinen plnit zdvazky této smlouvy a zaplatit poskytovateli cenu dle
této smlouvy.

e Zakaznik je povinen prostfednictvim povétenych osob kontrolovat a potvrzovat
zapisy o provedenych sluzbach a ma pravo se k t€émto zapisim vyjadfit.

e Zakaznik je povinen poskytnout poskytovateli veSkeré informace nezbytné k plnéni
pfedmétu této smlouvy.

e Zakaznik je povinen zajistit on-line vzdaleny pfistup k zafizenim a softwarlim,

které jsou soucasti predmétu poskytovani sluzeb dle této smlouvy.
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Zakaznik je povinen zajistit dostateny pocet zaméstnanci s odpovidajici
kvalifikaci pro udrzbu a chod dodavané sluzby a vyvinout maximalni usili

k zajisténi soucinnosti pfi praci, ktera je predmétem této smlouvy.

Prava zakaznika

Zékaznik ma pravo kontrolovat kvalitu poskytovani sluzeb na zakladé predmétu
této smlouvy a vyjadfovat se k odborné zptisobilosti zaméstnancti poskytovatele
podilejici se na sluzbach v rozsahu plnéni této smlouvy, ptipadné si vyzadat jejich
vyménu za zpusobilej$i zaméstnance.

Zakaznik ma pravo vyzadat si technickou dokumentaci anebo aktualizaci
dokumentace s postupy nutnymi pro provoz procesu dodavany poskytovatelem.
Zakaznik ma pravo vyjadiit se ke vSem dodavkam souvisejici s dodavanym
procesem.

Zakaznik ma pravo pozadovat piedlozeni podrobné kalkulace ndkladi za

poskytnuté sluzby poskytovatelem.

Kvalitni zpracovani této casti SLA smlouvy eliminuje riziko spojené se Spatnou

komunikaci mezi smluvnimi stranami.

Misto plnéni

Mistem plnéni se rozumi adresa(y) na které¢ se bude / budou vykonévat procesy

spojen¢ s predmétem plnéni této smlouvy.

Vyssi moc

Vyraz ,,vy$§i moc* se v pravni oblasti pouziva k oznaCeni udalosti, jeZ je mimo

kontrolu smluvenych stran a brani jim v plnéni pfedmétu smlouvy. Témito udalostmi

mohou byt napiiklad véleéné konflikty, ptirodni katastrofy, epidemie, stavky,

teroristické Gitoky apod. [30] Podminky o vys$si moci Ize do SLA smlouvy zanést takto:

Jestlize vznikne situace zavinéna udalosti ,,vyS$$i moci®, informuje pisemné dotéena
9

vrwe

Jestlize nebude mezi smluvnimi stranami dohodnuto jinak, bude smluvni strana
pokracovat v realizaci smluvnich zavazkl podle smlouvy tak, jak je to mozné a

bude hledat jind rozumna alternativni feSeni pro realizaci smluvniho plnéni.
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e Paklize by podminky vyssi moci trvaly déle nez tfi (3) mésice, mohou smluvni
strany odstoupit od smlouvy s u¢innosti ode dne doruceni oznameni o odstoupeni

druhé smluvni strané¢.
Cena a platebni podminky

Cena za poskytované sluzby se stanovuje na zakladé pevné Castky za urcité obdobi
(vétSinou mésic), nebo na zaklad¢ konkrétnich aktivit, které jsou vykonany v ramci
nakupované sluzby (v tomto ptipadé pocet naskenovanych listl). Je dilezité, aby cena za
sluzby odrazela skute¢né nédklady na poskytovani sluzby a aby byla pro zdkaznika

ptijatelna. [2]

Cena za predmét plnéni

e C(Cena za pfedmét plnéni je kone¢na a nepiekrocitelnd. Sjednava se dohodou obou
smluvnich stran a je stanovena na 2376436, - K¢ za mésic. (slovy:
dvamilionytiistasedmdesatSesttisicétyfistasSest korun ceskych). Uvedena castka
zahrnuje nasledujici ¢innosti:

o tfidéni a Gprava pfijaté posty,

o Sskenovani, validaci a indexaci dokumentti,

o exportovani skenovanych davek do digitalniho archivu zakaznika,
o archivaci naskenovanych dokumentt,

o Skartaci dokumentu na zakladé rozhodnuti zdkaznika.

Celkova suma za poskytované sluzby neobsahuje vylohy na rozvoj a modernizaci

stavajiciho zptisobu feSeni.

Nahrada cestovnich vyloh, naklady poskytovatele

Cena za poskytované sluzby je konecnd a zahrnuje vSechny naklady a vydaje vzniklé

poskytovateli pfi fddném plnéni této smlouvy.

Platebni podminky [30]

e Sjednana cena za poskytované sluzby v ramci této smlouvy je bez DPH. K cenam
fakturovanym poskytovatelem bude ptipoctena DPH v zékonné vysi.
e Na zakladé faktury (danového dokladu) je zdkaznik povinen poskytovateli uhradit

pozadovanou cenu do tficeti (30) dni od doruCeni faktury zdkaznikovi na adresu:
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Hornopolni 3322/34, Moravska Ostrava, 702 00 Ostrava formou bankovniho
pfevodu na ¢islo uctu poskytovatele, které je uvedeno na zacatku této smlouvy.
Zékaznik je opravnén fakturu vratit pfed uplynutim doby splatnosti bez jejiho
proplaceni v pfipadé, Ze neobsahuje zakonem anebo touto smlouvou dané
nalezitosti, nebo obsahuje nespravné ¢i nelplné tdaje. V takovém piipadé bézi
nova lhita splatnosti ode dne doruceni opravené faktury na adresu zdkaznika.
Faktura je povazovana za uhrazenou v den, kdy pozadovana ¢astka byla odepsana
Z Gctu zékaznika.

Poskytovatel prohlasuje, ze uvedené bankovni spojeni, na které ma byt posilana
platba za provedené sluzby je pouzivano poskytovatelem pro ekonomickou ¢innost.
Poskytovatel dale prohlasuje, ze fadn¢ plni své danové povinnosti, které vyplyvaji
ze zékona o DPH a tadné plni povinnosti vztahujici se ke spravé dan¢ a Ze
prislusny spravce dané neprohldsil, Ze poskytovatel je jako platce dané
nespolehlivy. Pokud by se tak stalo béhem trvani této smlouvy, je poskytovatel o
této skutecnosti nucen ihned informovat zédkaznika.

Dale je poskytovatel povinen v piipadé, Ze porusi povinnost informovat zakaznika
0 skutecnosti, Ze se stal nespolehlivym platcem dan€, nebo se ukédze, Ze jeho
prohlaseni o spravnosti bankovniho spojeni ¢i prohldSeni o fadném plnéni
povinnosti v ramci DPH je nepravdive, uhradit zakaznikovi smluvni pokutu ve vysi

21 % z ceny plnéni bez DPH.

Nahrada Skody, sankce a smluvni pokuty

Nahradou Skody, sankci a smluvni pokutou se rozumi situace, kdy jedna ze

zaCastnénych stran neplni své smluvni zdvazky, a tim zplsobi Skodu druhé strané.

Néhradami se rozumi financni, €1 jiné (napf. slevy na dalsi poskytované sluzby) vyrovnani

Nahrada Skody, sankce a smluvni pokuty jsou diileZitou soucasti smlouvy SLA,

jelikoz maji za cil chranit zajmy obou zucastnénych stran. [31]

V ptipad€ prekroceni stanovenych SLA terminil dle ptilohy ¢. 1 této smlouvy
z diavodl lezicich vyluéné na strané poskytovatele, je poskytovatel povinen

zakaznikovi zaplatit za kazdou zapocatou hodinu prodleni smluvni pokutu ve vysi
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100 000, - K¢ (stotisic korun ¢eskych). Zakaznik je dale opravnén domahat se vedle
smluvni pokuty i nahrady Skody zptisobené porusenim smluvnich povinnosti této
smlouvy i Skody piresahujici vysi uplatnéné smluvni pokuty.

Smluvni strany jsou povinny v maximalni mozné mife ptedchazet vzniku Skod.
Poskytovatel je povinen nahradit Skodu zakaznikovi, kterou zpusobil v dasledku
svych smluvnich povinnosti.

V piipad¢ prokazateln¢ zjisténého poruseni smluvnich zavazkti jednou ze
smluvnich stran je poskozend smluvni strana opravnéna vyuctovat druhé smluvni
strang, kterd porusila tento zdvazek, smluvni pokutu ve vysi 1200 000, - K¢
(jedenmiliondvéstétisic korun ¢eskych) v kazdém jednotlivém piipadé. Smluvni
pokuta je splatnd do tficeti (30) dnti od doruceni vyzvy k zaplaceni na adresu jedné
ze smluvnich stran uvedené na zacatku této smlouvy.

V ptipad¢ prodleni zékaznika s jakoukoliv platbou za poskytnuté plnéni
poskytovatele je poskytovatel opravnén uctovat urok z prodleni 7 % (sedm) za
kazdy den prodleni, a to z celé dluzné Castky.

Smluvni strany se dohodly, Ze smluvni pokuty stanovené v této smlouvé jsou

primétené a timto se vzdavaji prava domahat se u soudu jejiho sniZeni.

Diivérnost informaci a nakladani s osobnimi udaji

Duivérnost informaci a nakladani s osobnimi udaji je oZehavé téma a ochrana téchto

udaju je kli¢ovym aspektem vSech uzaviranych smluv, tudiz by tento bod nemél chybét ani

u smluv SLA. Zdkaznici totiz museji nabyt jistoty, Ze jejich citlivé informace jsou

zpracovavany a uchovavany v bezpeci a ze jsou dodrZzovany pftislusné zakony a predpisy

tykajici se ochrany osobnich dat a udaji. Body, které by mély byt v obsahu smlouvy, jsou:

Poskytovatel se zavazuje zachovat ml¢enlivost o vSech informacich, které se béhem
poskytovani sluzeb dozvédél (Gstné, pisemné, prostfednictvim elektronické
komunikace nebo jinym zplsobem). Za divérné se povazuje i plnéni této smlouvy
a informace v ni obsazeny. Za divérné informace se nepovazuje:
o informace, které byly smluvni protistran¢ poskytnuty a jsou vefejn¢ znamé,
o informace, které byly smluvni protistran¢ prokazatelné znamé jiz pied jejich

poskytnutim,
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o informace, které ma smluvni protistrana povinnost sdé€lit opravnénym
osobam na zaklad¢ obecné zavaznych pravnich predpisi.

e Poskytovatel timto bere na védomi, ze informace obsazené v této smlouvé jsou
pfedmétem obchodniho tajemstvi zakaznika a jako takové vyuzivaji ochrany
ptislusnych ustanoveni v zdkoné o zpracovani osobnich udaji. Poskytovatel bere
dale na védomi, ze informace uvedené v této smlouvé mohou byt pfedmétem a
povinnosti ml¢enlivosti, a to i po ukonéeni G¢innosti SLA smlouvy.

e Smluvni strana je opravnéna sdélit diveérné informace tieti osob& pouze
s pfedchozim udélenim pisemného souhlasu druhé smluvni strany a déale ze jeji
souhlas miize byt vazan na povinnost smluvni strany zavazat tfeti osobu, aby
nakladala s témito informace jako s divérnymi.

e Chranéné osobni udaje budou poskytovatelem zpracovavany po dobu u¢innosti této
smlouvy s tim, ze po ukonéeni spoluprace podle této smlouvy se poskytovatel
zavazuje poskytnuté chranéné osobni udaje vratit bez zbyte¢ného odkladu
zakaznikovi, nebo je na zadkladé pokynt zakaznika protokolarné zlikvidovat.

e Poskytovatel se zavazuje o dodrzovani povinnosti k zabezpeceni a ochrané
osobnich udaji pfed neopravnénym ¢i nahodilym pfistupem, ztraté, zniceni,
neopravnénému pienosu nebo jejich zmeéné ¢i jinému neopravnénému zpracovani a
zneuZiti. Poskytovatel se zavazuje zabezpecit ochranu osobnich tdaji tim, Ze zajisti

jejich bezpecnost v ramei téchto oblasti:

Technické zabezpeeni: Poskytovatel se zavazuje Kk dodrZzovani nasledujicich

pravidel.

o Pocitacova bezpecnost: poskytovatel se zavazuje, ze ke zpracovavani osobnich
udajii bude pouzivat vyhradné takové technické a programové prostiedky, které
eliminuji za neptfedvidatelnych okolnosti moZnosti neruSeni ¢i zneuZiti osobnich
udaju.

o Komunikaéni bezpecnost: poskytovatel bude dodrZzovat takovd opatieni
k zabezpeceni ochrany osobnich tdaji, kdy pfi jejich pfenosu telekomunika¢nimi
kanaly povaha téchto kanali vylucuje neptfedvidatelné okolnosti ¢i mozZnost

naruseni.
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Organiza¢ni zabezpeceni: Poskytovatel se zavazuje, ze zajisti a prida bezpec¢nostni

opravnéni osobam ke vstupu na misto, kde se budou zpracovavat osobni idaje osobam,

které:

o Jsou zaméstnanci poskytovatele a zpracovavani osobnich udaji vyplyva z jejich

pracovni naplné.

Jsou tfetimi osobami, které poskytovatel vyuziva ke zpracovavani osobnich udaju.
Tyto tieti osoby vSak museji spliiovat pozadavky stanovené pro zameéstnance
poskytovatele.

Byly poskytovatelem vpusténi na pracovisté, ve kterém jsou osobni udaje
zpracovavany, ale témto osobam je zajistén doprovod a staly dohled adekvatnim

zaméstnancem poskytovatele. [4, 32]

Kvalitni zpracovani této ¢asti SLA smlouvy ochrani osobni udaje zakaznika, se

kterymi se dodavatel v pribéhu poskytovani sluzby setka.

Zahijeni a ukonceni zavazki ze smlouvy

Zahdjeni zévazkli ze smlouvy nastavd v momenté, kdy jsou splnény vSechny

podminky, které jsou ustanoveny ve smlouvé. K ukonéeni smlouvy miize dojit z riznych

davodu, jako napiiklad uplynuld doba trvani smlouvy, dostani vSech zavazkd (dodani

sluzby) nebo odstoupenim od smlouvy jedné ze smluvnich stran. V takovém ptipad¢ je

dialezité, aby byly dodrzeny vSechny podminky ustanovené v dané smlouvé a které

specifikuji postup pifi ukonceni smluvniho vztahu. V rdmci dané SLA smlouvy by v ¢ésti

popisujici podminky zahdjeni a ukon€eni zadvazki ze smlouvy mélo byt uvedeno:

Smlouva se uzavird na dobu neurcitou a nabyva U¢innosti dnem podpisu obéma
smluvnimi stranami.

Smlouvu je mozné vypovédét obéma smluvnimi stranami bez udani davodu.
Vypovédni lhita jsou tii (3) mésice a za¢ind prvnim dnem meésice néasledujiciho od
doruceni pisemné vypoveédi druhé strany na adresu uvedenou na zacatku této
smlouvy.

Poskytovatel je opravnén odstoupit od smlouvy v ptipadé, Ze zakaznik je v prodleni

s placenim faktur poskytovatele za sluzby spojené s touto smlouvou a toto prodleni
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trva déle nez tficet (30) dni po pisemném upozornéni poskytovatele o tomto
prodleni.

e Zakaznik je opravnén odstoupit od této smlouvy, pokud je poskytovatel v prodleni
se zapocetim sluzeb v pozadovaném rozsahu po dobu dvou (2) tydnli a neprovede
napravu ani po dobu dvou (2) tydnti od doruceni pisemného ozndmeni zékaznika o
takovém prodleni. Dale zakaznik muze vypovédét smlouvu v pfipadé, ze
poskytovatel neposkytuje sluzbu fadné a vcéas. Zékaznik je také opravnén odejit od
smlouvy vV piipadé, ze poskytovatel porusi povinnost informovat zakaznika o

skute¢nosti, ze se stal nespolehlivym platcem dané. [33]
Dorucovani

Stanoveni ptesnych kontaktd a adres pro dorucovani veskerych oznameni, zadosti a
ruznych sdéleni je dilezité z diivodu zahdjeni riznych ¢asovych lhut. Kromé kontaktni
adresy je také zapotiebi stanovit zodpovédnou a kompetentni osobu, kterd bude dané

pisemnosti piebirat a zpracovavat.
Piechod vlastnictvi a prav uziti

Soucasti tohoto bodu je zapottebi vyfesit prechod vlastnickych prav, tykajici se
napt. softwaru, hardwaru anebo databdzi. Je potfeba domluvit a ustanovit podminky
pfechodu vlastnictvi, prava uZziti a jak bude majetek pfeveden na zdkaznika a také jaka
prava ziska zakaznik v souvislosti s uzivanim dané technologie. Jednim z piipadnych bodd,

které je vhodné obsahnout v tomto bodu smlouvy muze byt naptiklad:

e Jestlize je pfedmétem plnéni této smlouvy dodavka SW tieti strany, je zdkaznik
povinen dodrzet licenéni podminky stanovené touto stranou. Jestlize je rozsah
opravnéni licencnich podminek mensi, nez za které se zdkaznik dlouhodobé plati,
je poskytovatel povinen na to zdkaznika upozornit a pfislusné licen¢ni podminky
zakaznikovi predloZit.

e Jestlize vramci poskytovani sluzeb dojde k pfedavani hmotnych predméti
k pfedmétu plnéni této smlouvy, vraci se po ukonceni smlouvy zakaznikovi veskery
hmotny majetek vcetné dokumentace, avSak aZz zdkaznik splati veskeré splatné

faktury dle této smlouvy.
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Zavérecna ujednani

Zavérecna ujednani ve smlouve byvaji vétsinou posledni ¢asti smlouvy a obsahuji
dalezité body, které jsou zapotiebi k uzavieni smlouvy. Mezi body, které je dobré shrnout
pii zavéreCném ujednani, muze byt napiiklad uptesnéni doby trvani smlouvy, zpusob

ukonc¢eni smlouvy, odpovédnost za Skody, podminky a ustanoveni atd. [34]

e Smlouva bude uzaviena az po obsazeni vSech jejich nalezitosti. Smluvni strany se
domluvily, Ze se pfi uzavirani smlouvy vylu¢uje moznost pfijeti nabidky
s dodatkem, vyhradou, omezenim ¢i jinou odchylkou, a to i v ptipad¢, kdy se
neméni podstatné podminky nabidky. Takovym projevem je odmitnuti nabidky a
povaZzuje se za novou nabidku.

e Smluvni strany prohlasuji, Ze maji zjem na uzavieni této smlouvy a ze si navzajem
sdé€lily vSechny skutkové 1 pravni okolnosti potiebné k uzavieni platné smlouvy.
Smluvni strany vyslovné potvrzuji, ze kazda ze stran méla moznost ovlivnit obsah
podminek této smlouvy.

e Poskytovatel nesmi pievést na tieti stranu sva prava ¢i zdvazky této smlouvy bez
ptedchoziho pisemného souhlasu zakaznika, a to ani jeji ¢asti.

e Sporné otazky souvisejici s realizaci této smlouvy budou feSeny dle nasledujicich
pravidel:

o Trozpory mezi stranami budou feSeny na urovni odpovédnych zastupcii obou
spolecnosti,

o rozpory, které nevyieSi zastupci obou spolecnosti, bude feSit statutarni
organ obou zlc¢astnénych stran,

o Jestlize rozpor nevyiesi ani statutarni organ obou zGcastnénych stran, bude
celd véc predana k rozhodnuti soudu ptislusSnému podle sidla zakaznika.

e Smluvni strany se dohodly, Ze veSkeré zmény k této smlouvé musi byt ucinény
pisemné formou ¢islovanych dodatkli podepsanymi obéma stranami.

e Smlouva je sepsana ve dvou (2) vyhotovenich s platnosti originalu, z nichz kazda
ze stran obdrZi po jednom (1) vyhotoveni.

e Nedilnou soucasti této smlouvy je pfiloha ¢islo jedna (1) uvedena na konci této

smlouvy.
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e Podepisujici zastupci smluvnich stran vyslovné prohlasuji, Ze jsou zcela opravnéni

uzavrit tuto smlouvu.
Ptiloha smlouvy
Pfiloha ¢. 1

Kategorie vad

Tabulka 1: Kategorie vad

Priorita

(kategorie) Popis — Vada s prFiiazenou prioritou oznacuje tyto vady:

1. Celkovy kolaps systému nebo podstatné ¢asti systému.

2. Vada zpusobuje nedostupnost aplikaci pro vétSinu uzivatelt,
nebo pro ty uzivatele, ktefi provadéji klicové ukony a neexistuje
alternativni feSeni.

3. Vada, kterd znemoziuje zédkaznikovi uzivat ¢i provozovat
systém nebo jeho podstatnou ¢ast.

4. Vada, kterd znamena, ze systém nebo jeho podstatné ¢ast
je/bude nezabezpecena nebo nebude v souladu s obecné
zavaznymi pravnimi predpisy. Vada mize zplsobit poskozeni ¢i
ztratu dat.

5. Vada, kterd znamena, ze systém ¢i jeho podstatna ¢ast
neni/nebude schopen zvladat standardni provozni zatizeni.

6. Vada, kterd brani nebo zavazné ohroZzuje integraci systému s
ostatnimi systémy zékaznika.

1. Pad systému

1. Nefunguje podstatnd ¢ast systému, ¢imzZ je omezena
funkcionalita a neexistuje nahradni feSeni schvalené zakaznikem.

2. Kriticka 2. Vada, béhem niz je hldSena nekonzistence (nesrovnalost) dat se
systémem zakaznika.

3. Vada ohrozujici provozovani dalSich Casti.

1. Casteéné selhani systému nebo jeho podstatné ¢ésti, ale
nezasahuje do kritického procesu a nehrozi kritické selhani, pokud
3. Bypass existuje nahradni feSeni.

2. Casteéné selhani systému, b&hem kterého nesmi dojit ke ztraté
zadné dilezité funkce systému ¢i jeho podstatné casti.

Vady s touto prioritou zahrnuji vady zptisobené malymi
konstrukénimi vadami nebo nedostatky a jsou pouze "kosmetické"
4. Mélo dilezita | povahy.

Za vadu priority 4 je povazovana jakakoliv vada s vySe uvedenym
dopadem, ktera se vyskytuje jen piilezitostné ¢i nahodile.
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SLA priorita

Tabulka 2: SLA priorita

Doba zahéjeni FeSeni (v

Priorita Doba odezvy (v hodinach) hodinsch)
1. Pad systému 2 4
2. Kriticka 4 8
3. Bypass 24 48

4. Malo dulezita 48 Dalsi patch
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5 Zavér

Hlavnim cilem této diplomové prace bylo vytvofit navrth SLA smlouvy, kterd by
minimalizovala dopady rizik spojeny s outsourcingem pro spole¢nost. K navrhu této
smlouvy byl poslouzit vnitropodnikovy proces, v ramci néhoz spole¢nost t¥idi, digitalizuje
a nasledné¢ dlouhodobé¢ skladuje fyzické dokumenty.

K'sepsani SLA smlouvy, zabyvajici se outsourcingem IT sluzeb, bylo zapotiebi
nejprve shrnout teoreticka vychodiska a z odborné literatury nastudovat jednotlivé vyhody,
ale pfedevsim rizika outsourcingu, abych je poté mohl v ramci navrhu SLA smlouvy
zohlednit a minimalizovat tak jejich vznik, pfipadné dopad na spolecnost. Soucasti navrhu
smlouvy o outsourcingu bylo také zapotiebi nastudovat i proces vybéru vhodného partnera
pro dodani konkrétniho procesu, coz je také spojeno s riziky outsourcingu.

Jesté pred samotnym névrhem SLA smlouvy byl zmapovén a popsan proces,
kterého se dana smlouva tyka, coz bylo zapotiebi vypracovat z toho diivodu, aby si externi
poskytovatel dané¢ho procesu mohl udélat lepsi piehled o kvalité a rozsahu pozadované
prace, aby mohl Iépe nacenit své sluzby.

V rdmci navrhu samotné SLA smlouvy bylo dbano piedev§sim na potlaceni a
minimalizaci dopadi rizik spojenych s outsourcingem v IT sluzbach. Je nutné podotknout,
ze podoba a obsah takovéto smlouvy neni zdkonem nikterak stanovena, tudiz miize byt jeji
podoba i obsah pokazdé zcela jind. Béhem vytvafeni ndvrhu smlouvy jsem vychazel
pfedevSim z teoretickych vychodisek a obecnych navrht SLA smluv uvedenych ve
zdrojich.

Zavérem této diplomové prace lze konstatovat, Ze outsourcing IT pfinasi pro
organizace znacné vyhody v podobé pfistupu k nejmodernéjsim technologiim v daném
oboru nebo pfedani persondlnich starosti, ale také jista rizika v tomto ptipad¢ predevSim
s nedostate¢nou kvalitou sluzeb a ztratou diivérnosti dat.

Outsourcing IT nemusi byt vzdy pro kazdou spole¢nost vhodny, ale je vZdy nutné
zvazit vSechny aspekty pro a proti pro konkrétni spolecnost a kdyZz uZz se spolecnost
rozhodne jit cestou outsourcingu, tak je nezbytné¢ nutné mit SLA smlouvu, kterd

minimalizuje rizika spojena s outsourcingem.
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