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Huz y — fenomén soucasné etapy
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Viastnosti sluzeb

> sluzby se od produktu lisi v radé charakteristik

zakaznik je zahrnut do specifikace, customizace a integrace sluzby do
vlastni organizace

se sluzbou obvykle dodavany i znalosti, na jejichz prijem musi byt
zakaznik pripraven

¢im vice je sluzba spojena s interakci osob dodavatele a zakaznika, tim
vice zavisi efektivita s usz na urovni jejich znalosti a jejich motivaci
(viz napr. implementace TASW)

velkou roli pri poskytovani sluzby hraji podnikové kultury
poskytovatele a zakaznika

uroven spokojenosti zakaznika je vyrazné zavisla na doplnkovych
?quba)ch, které jsou s hlavni sluzbou spojeny (napfr. customizace, hot-
ine,...

sluzby umoznuji lépe prodavat klasické produkty (viz iPod a
www.iltunes.com, viz automobily)

nlejygtéi efekty pro dodavatele i zakaznika prinaseji standardizované
sluzby

e vyhoda digitalizované sluzby - sluzba se uzitim nespotrebovava
e veétsina sluzeb ma vysoké naklady vyvoje, ale nizké naklady replikace a

distribuce
v inovaci sluzeb hraji vyznamnou roli ICT

Proto vyvoj, prodej, dodavka, rizeni a zpoplatnéni sluzeb maji specifické

rysy.


http://www.itunes.com/

e
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Vychozi konceptualni model - SPSPR

Model
SPSPR

@ Strategie
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ICT sluzba - definice

> ICT sluzba:

= koherentni aktivity a/nebo informace dodavané poskytovatelem ICT sluzby pfijemci
sluzby. ICT sluzba je vytvarena ICT procesy, které pfi svém prabéhu konzumuiji ICT
zdroje (hardware, software, data, lidé atd.). Sluzba se realizuje na zakladé
dohodnutych obchodnich a technickych podminek.

» obchodni a technické podminky by mély odpovédét na otazky:

© prof. Vorisek

komu a kde bude sluzba poskytovana,

kym bude sluzba poskytovana,

co je pfedmétem sluzby,

jak bude sluzba poskytovana,

jaky bude objem poskytované sluzby (poCet opravnénych uzivatell, objem
predavanych/zpracovavanych dat apod.),

jaké budou kvalitativni charakteristiky posk%/tované sluzby (dostupnost, doba
odezvy, spolehlivost, stafi pfedavanych dat apod.),

jaka bude cena poskytované sluzby (plus Pfj adné bonusy{/malusy za
prekroCeni/nedodrzeni sjednané Kkvality sluzby poskytovatelem),

jakymi znalostmi a/nebo technologiemi musi disponovat pfijemce sluzby, aby
mohl sluzbu konzumovat.



Zivotni cyklus ICT sluzby

Strategie

architektura sluzeb — integrace — standardizace - ,,balickovani* sluzeb - sourcing

definice (sbér pozadavku, popis sluzby — vé. moznych kanalu dodani)
navrh realizace sluzby
implementace sluzby
prodej (uzavieni smlouvy)
customizace
instalace vc. aktivace kanald, kterymi je sluzba dodavana
provoz a dodani konkrétnimu zakaznikovi
Skalovani — Fizeni objemu sluzby a kapacit nutnych pro jeji zabezpeceni
Fizeni kvality sluzby
udrzba/modifikace/kontinualni zlepsovani
zpoplatnéni
ukonceni provozu
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Proc kategorizovat ICT sluzby
a proc¢ hovorit o architekture ICT sluzeb

» ITIL, COBIT a CMMI zaméreny predevsim na ICT procesy (jejich kvalitu,
zralost, efektivnost atd.). O tom jak strukturovat ICT sluzby a jak vytvaret
architekturu ICT sluzeb se v téchto pfistupech moc nehovofi

=» individualni pristupy ke strukturaci a granularité sluzeb

=» pomala standardizace sluzeb
=>» obtize pfi nakupu sluzeb na trhu
» rlzné sluzby vyzaduji rizna SLA

» navrh architektury sluzeb na zakladé standardizovanych ICT sluzeb

zpruhlednuji katalog sluzeb pro tvurce i pro zakazniky
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Typy ICT sluzeb

(kategorizace dle predmétu sluzby)

1. informacni sluzba

Informacni sluzbou dodava poskytovatel zakaznikovi
pozadovanou informaci, resp. data (napf. stav kurzti na
burze cennych papirl, predpovéd’ pocasi, mapu pozadované
lokality, knihu, fotografii, audionahravku, film)

Informace je dodana v pozadované strukture,
formatu a case

| kdyz dodana informace muze byt produktem
softwarové aplikace, tak funkcionalita aplikace je pro
zakaznika sluzby nepodstatna

Specifikou nékterych informacnich sluzeb je, ze se
na né vztahuje autorsky zakon, ktery omezuje
uzivatele sluzby, jak muze s poskytnutou informaci
nakladat

Poskytovatel sluzby odpovida za spravnost a
aktualnost dodanych informaci
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Typy ICT sluzeb

(kategorizace dle predmétu sluzby)

2. aplikacni sluzba

Predmétem aplikacni sluzby je funkcionalita softwarové aplikace (napf.
ucetnictvi, CRM, e-mail, vyhledavac atd.)

Poskytovatel tuto aplikaci provozuje na vhodné ICT infrastrukture a
zakaznik uziva funkcionalitu aplikace

Data, ktera aplikace zpracovava jsou bud’ vyhradné zakaznika (ac€etnictvi,
CRM), nebo provozovatele (vyhledavac typu Google). Mize se ale jednat i
o kombinaci dat poskytovatele a zakaznika (Google Earth s objekty
oznaéenymi zakaznikem)

Poskytovatel sluzby odpovida za spravnost transformace dat, majitel dat
(ten kdo data vklada) odpovida za spravnost vstupnich dat

Funkcionalita aplikace realizuje jednu nebo vice aktivit podnikového
procesu - dva podtypy

= sluzba podporuje uréity podnikovy proces

= sluzba realizuje cely podnikovy proces (internet banking)

Je ¢asto dodavana v balicku s podptlirnymi sluzbami bezprostredné s
aplikaci spojenymi (napf. Skoleni uzivatell aplikace, help desk,
customizace, drobné zmény aplikace).
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Typy ICT sluzeb

(kategorizace dle predmétu sluzby)

3. infrastrukturni sluzba

e Predmeétem infrastrukturni sluzby je provoz ICT infrastruktury
(servery, koncové stanice, site LAN a WAN, operacni systémy,
databazové systémy, monitorovaci systémy atd.) potrebné pro
bezchybny chod aplikace nebo aplikaci

e Tyto sluzby také mohou manipulovat s daty, ale pouze ve
smyslu transferu a ulozeni dat, nikoliv ve smyslu zmény
obsahu dat

e Infrastrukturni sluzeba zahrnuje porizovani nového HW/SW,
upgrade HW/SW, budovani a rozsirovani sitové konektivity,
Feseni poruch a vypadku atp.

e Pri prodeji se obvykle déli do dvou skupin:

= koncové stanice

= ostatni infrastruktura - je obvykle ,,neviditelna“ uzivateliim,
jeji naklady jsou rozpocitany do aplikacnich sluzeb

© prof. Vorisek
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Typy ICT sluzeb

(kategorizace dle predmétu sluzby)

4. podpurné sluzby

doprovodné sluzby, které jsou potrebné / vhodneé
pro zajisteni sluzeb informacnich, aplikacnich a
infrastrukturnich

e jedna se zejména o skoleni, customizaci a integraci

aplikaci, sluzby service desku, sluzby poradcu pfri

tvorbé kontraktu nebo pfri realizaci vybérového
Fizeni.

© prof. Vorisek 13



Typy ICT sluzeb

(kategorizace dle predmétu sluzby)

5. sluzby rozvoje IS/ICT

e zahrnuji vyvoj / dodavku pozadovaného software nebo
ICT infrastruktury

e resi se klasickym informatickym projektem s
definovanym cilem, rozpoctem a dobou reseni

e na kazdy projekt uzavrena samostatna smlouva
definujici podil pripadného ext. dodavatele,
informatického utvaru a uzivatelského utvaru na
projektu

e po ukonceni projektu se preklapi do aplikacni nebo
infrastrukturni sluzby

© prof. Vorisek
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Archltektura ICT sluzeb podmku
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Cile architektury sluzeb

» Cile u uzivatelské organizace

e zajistit (interné Ci externé) vSechny sluzby, které jsou
pozadovany podnikovymi procesy a tyto sluzby navzajem
integrovat

» Cile u dodavatelské organizace

e nabizet a dodavat takové portfolio integrovanych sluzeb,
takovému segmentu zakazniki a v téch teritoriich, které
prinese nejvyssi zisk

© prof. Vorisek 19



Doporuceni pro architekturu aplikacnich
sluzeb v uzivatelske organizaci

» Existuji tfi varianty postupu pri strukturaci sluzeb:

e aplikacni sluzby koresponduji se strukturou podnikovych
procesu (resp. ¢innosti)

e aplikacni sluzby koresponduji se strukturou software, ktery
je pro zajisténi sluzeb pouzit (dle sw balikii)

e aplikacni sluzby koresponduji se zakladnimi typy uzivateli
(partneri, zakaznici, top mng,...) a se strukturou utvaru
podniku (pro interni uzivatele)

» Pri tvorbé sluzeb je vhodné vzit v ivahu vSechny moZnosti.

==l

© prof. Vorisek
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Vyhody a nevyhody variant

Sluzby podle procesu (extrémni situace: pro kazdy
podnikovy proces jedna sluzba)

+ nejvyssi provazanost s podnikanim (s vécnou oblasti procesu)

+ sluzby se budou vyvijet a ménit dle zmén v byznysu a ne dle
zmén v technologii (jakym SW je sluzba zajiSténa) a také ne dle
zmén v organizacni strukture firmy

+ jasné oddéluje architekturu sluzeb od aplikac¢ni architektury

- duplicity v obsahu sluzeb

VVVVVV

aplikacnim SW podporovano vice procesu

- nemusi korespondovat se strukturou sluzeb dostupnych na trhu
(viz klasické ERP).

+ naopak koresponduje se sluzbami dle SOA

Proces >

21



Vyhody a nevyhody variant

Sluzby podle SW instalovaného a dostupného na trhu (co SW
komponenta, to sluzba)

> nejastéji pouzivana varianta, vhodna zejména v pripadé
standardizovaného SW (PAM, ucetnictvi, zakaznici, dodavatelé,

fakturace, MTZ, prodej, majetek, sklady, vyroba, CAD/éAM, OIS, E-
mail, internet, intranet, ...)

+ snadné nalezeni odpovidajici sluzby na trhu — vhodna podminka
externiho zajisténi s uibﬁz nabidka sluzby od vice subjektu na trhu
(sniZuje zavislost zakaznika na poskytovateli)

+ snadné urceni hranic sluzeb (minimalni nebo Zadné duplicity v obsahu
sluzeb)

+ snadné reportovani
+ koresponduje s chapanim sluzeb uzivatelu i informatiku

- kdyz strukturace dle konkrétnich }l)roduktﬁ - do businessu se promitne
technologie a strukturace problému konkrétnim dodavatelem =»
vhodnéjsi je strukturace generalizaci obdobnych produktii na trhu

- uzivatelé i pracovnici podnikové informatiky se divaji na sluzbu ocima
dodavatele SW — nap¥. poZzadavky na dpravu funkcionality sméruji ke
konkrétnimu SW, i kdyz z architektonického pohledu by reSeni jinym
SW bylo vyhodnéjsi

© proft. Vorsek
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Vyhody a nevyhody variant

Sluzby podle typu uzivateli a dle organizace (co typ uzivatele to sluzba)
+ aplikacni sluzba je na miru sestavena pro prijemce a tim je pro néj
snadno pochopitelna,

+ tato varianta je nejméné konfliktni pri prosazovani v aktualni
organizacni strukture,

+ kazdy prijemce plati pouze za jednu sluzbu

- sluzby budou brzdou pri kazdé reorganizaci — petrifikace org.
struktury

- znacné duplicity v obsahu sluzeb
- problémy s uctovanim sluzeb

Aplikovatelné zejména u velkych firem, kde 1ze napr. definovat 3 Grovné
SLA (korporatni — sluzba stejna ve vSe lokalitach, skupinova — sluzba
shodna pro radu utvaru, specificka)
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Granularita aplikacnich sluzeb
- jak jemné ci hrubé jsou sluzby strukturovany

Jemna granularita — napfr. pri procesni strukturaci sluzby

r

koresponduji s jednotlivymi c¢innostmi podnikového nrocesu

1 transakce
=1 sluzba

Pri definici jemné granulovanych sluzeb je vhodné vyuzit principy
abstraktnich datovych typu, resp. objektového pristupu

Pr: rezervace letenky, hotelu, zajezdu (viz fa Sabre);

» +lze s vyhodou vyuzit SOA a web services
» + malé naroky na customizaci a integraci

» -t sluzba neobsahuje procesni ,,best pratice®, tj. propojeni sluzby na
podnikovy proces je samostatnym problémem se sluzbou primo
nesouvisejicim

»> + unikatni ,,seSiti“ takovych sluzeb a jejich skombinovani s
podnikovym procesem muze prinést konkurenc¢ni vyhodu

»> - pro systémy s rozsahlou standardizovanou funkcionalitou (viz ERP,

r~vrz

OIS) prinasi priliS pracné a nakladné rizeni takto jemné
strukturovanych sluzeb

v UL TV
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Granularita aplikacnich sluzeb

Hruba granularita — sluzba zahrnuje velky objem
funkcionality obvykle v€etné procesniho best-
practice

1 modul ERP
=1 sluzba

Pr: Finance (modul FI SAP R3), CRM (od SalesForce)

+ vysledek strukturace je maly pocet dobre riditelnych sluzeb

vV VYV

+ pro zabezpeceni sluzby lze s vyhodou vyuzit standardizované
SW baliky

- vysoké naroky na customizaci a integraci v pripadé, ze
podnik ma unikatni procesy

A\
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Granularita aplikacnich sluzeb

» cil architektury ICT sluzeb - vhodna volba mezi
jemnou a hrubou granularitou aplikacnich sluzeb

» Kritéria:
e mira znovupouzitelnosti sluzby
e jednotnost SLA pro uzivatele sluzby

e stabilita sluzby (nizké naroky na udrzbu/rozvoj)

© prof. Vorisek
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Architektura ICT sluzeb — interni vers. externi sluzby

> gro poskytovatele sluzeb miize byt vyhodné odlisit konkreétni
ohodnuté sluzby a standardni interné zajiStované sluzby

Y

na standardni sluzby jsou nastaveny interni I'T procesy

Y

dohodnute sluzby vzniknou kombinaci a parametrizaci (zejména
objem, kvalita) internich sluzeb (napt. pro zjednoduseni ?kagové]g;’ i
Fizeni IT miite byt vyhodné malému zakaznikovi dodat sluzbu kvalitnéjsi,

ale standardni nezZ méné kvalitni, ale nestandardni)

> pozor ale na velké mnozstvi ,,vrstev' sluzeb — dodavatel kazd¢ vrstvy si
vytvari ,,objemovy a kvalitativni buffer” a buffery jednotlivych vrstev se
sCitaji a mohou vest k az k nesmyslnym pozadavkiim na zakladni HW, SW a

lidské zdroje
Zakaznik 1 Zakaznik 2 Zakaznik 3
Sluzba 1 Sluzba 2 Sluzba 3 Sluzba 4 Sluzba 5
Int. sluzba 1 Int. sluzba 1 Int. sluzba 1 Int. sluzba 1
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