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1 Abstrakt

Tento ¢lanek pojednava o uréitém postfehu v oblasti dodavek IT sluzeb z rdznych
organizaci. Hned na pocatku se zabyva urCitou absenci toho, co vlastné samotny
dodavatel nabizi svym zakaznikim a ¢éim se je snazi oslovit. Dale, Zze kvalitni sluzba
se oCekava i v oblasti dodavek IT sluzeb, problémem vSak je vyjednani urovné a
nasledné méreni a reporting, zda tomu tak skutec¢né je. Toto je ukazano na prikladu
dostupnosti sluzby. Mnohdy velice zivym tématem je pak oblast uzivatelské podpory,
ktera je nejCastéji feSena, ale malokdy dotazena do konce. PalCivy problém lze
spatfovat v zavéreCné Casti, kterou je oblast zmén a samotna absence meéficich
ukazatell, ktera de facto podporuje nazor okoli, ze IT je pro né neznama a nefizena
oblast.

2 Nabidka IT oddéleni

Hned prvnim, docela paléivym problémem je, Ze malokdo vibec vi, co takové IT
oddéleni vykonava, co je jeho naplni a bere IT oddéleni jako nékoho, kdo podle nich
déla se v§im, co je aspon trochu podobné vypocetni technice nebo to pracuje s daty.
Jde spise o vnitini pocit, nez jasné definovanou zalezitost.

Nelze se vSak témto uzivatelim ale mnohdy divit, protoze se stava, Zze o celkové
naplni IT oddéleni a zodpovédnosti jednotlivych svych kolegl nemaji prfedstavu ani
samotni pracovnici IT odd&leni. Cim vétsi kolektiv a vzristajici poget dislokovanych
pracovist, tim uroven tohoto povédomi klesa.

Jde o urcité selhani samotného IT oddéleni, Zze si nesestavi ,svUj vyrobni program“ a
dale s nim nepracuje.

Absenci definovanych sluzeb trpi hlavné vnitfni IT oddéleni, které jiz své zakazniky
ma a nové si prevazné aktivné nehleda. K sestavovanim nabidky pfistupuje
prevazné ten dodavatel IT sluzeb, ktery chce ziskavat nové zakazniky a musi je tudiz
nécim oslovit.

2.1 Boom IT sluzeb

Absence prehledu vznikla mozna i dusledkem historického vyvoje a pozdéjSim
rychlym nastupem pocitacl CEtvrté generace do bézného pouzivani. Jesté v 80.
letech minulého stoleti bylo vlastnictvi pocitacl i vramci vyrobnich podnik( stéle
vzacnou udalosti a vyznacovalo se nizkym pocétem obsluhujiciho personalu a
uzivatell. Resily se jen Uzké, specifické oblasti podnikani a bylo znamo, které to
jsou.

Postupem Casu se ale vlivem snizujici ceny vypocetni techniky, produkce velkého
poCtu aplikaci, které ulehCovaly a zrychlovaly praci nebo dokonce vedly k uspore
pracovnich sil, spojené s budovanim datovych siti a propojenim pocitacli, nastal
opravdovy boom v oblasti informatiky, ktery mél za nasledek rozristani IT oddéleni o
dalsi lidi, HW a SW, ktery mohl a stale muze vykazovat absenci prvku Fizeni, protoze
nikdo mimo IT tomu nerozumi nebo se toho boji a IT lidi naopak neméli a mnohdy
stale nemaji manazersky nadhled a dovednosti pro fizeni. Pfitom informacni a
komunikacéni technologie zacaly silné ovlivhovat lidskou Cinnost, at’ uz v soukromém
nebo pracovnim zivote.
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2.2 Sluzby a jejich efekt

Nedefinované sluzby maji dvoji efekt:
e psychologicky
e financni

2.2.1 Psychologicky efekt sluzby

Ne nadarmo si uzivatelé fikaji, ze nevédi, k ¢emu je to IT oddéleni vlastné dobré,
kdyz jim samotné IT oddéleni nesdéluje, co vSechno pro né muze udélat a jaky
uzitek jim prinasi ve forme sluzeb, které poskytuje. Pak se snadno Sifi mytus o
,bezedné dire“, ktera pohlcuje finan¢ni prostfedky a vlastné to dohromady asi nic
nedéla a mozna nema ani zadny efekt. Mohou si i Fikat, kdybychom to zrusili, tak se
mozna ani nic nestane, coz je prave dano absenci informaci o tom, k jakému ucelu

jsou jednotlivé sluzby ur€eny a co jejimu konzumentovi pfinaseji za uzitek.

2.2.2 Finanéni efekt sluzby

Tvorba a Cerpani rozpoCtu na zakladé souhrnnych cCastek za celé oddéleni bez
vztahu Kk jednotlivym sluzbam ma za nasledek moznou neefektivitu, kterou lze
vyjadfit nasledovné:

e Nabizeji se IT sluzby, jejichz hodnota je nizsi, nez jsou vynalozené
naklady, ¢imz muze dochazet k ,dotovani neuspésnych sluzeb.

e Provozuji se (predimenzované) sluzby, o kterych mnozi uzivatelé nemaji
ani tuseni, ze existuji, ¢imz dochazi k nevyuziti kapacit a moznosti IT sluzeb.
Nevyuzité IT zdroje predstavu;ji taktéz naklady, které je potreba zaplatit.

e Nabizeni obdobnych az skoro identickych sluzeb vice IT zdroji. Pfitom by
mohlo dojit k uspokojeni poptavky jen jednou sluzbou pfi mensich zdrojich.

e Vyuzivani IT zdroju (prevazné lidskych) na Cinnosti. které nelze pridélit
k zadné sluzbé, coz znamena, ze dana ¢innost v rozpoctu nefiguruje, ale presto
se provadi.

Protoze ale v soucasnosti neni vyuzivan model dodavek sluzeb (sluzby nejsou
definovany), je tedy mnohdy nerealné, aby naklady byly vztazeny ke sluzbam. Pak
nelze pfifradit, ze napfiklad se jedna o pfimé naklady vztahujici se k dané sluzbé
(licence; zmény, které se tykaji dané sluzby; provedena prace pfi feseni vypadkl
nebo problému s pojenych s danou sluzbou; pronajem, ¢i nakup zafizeni, na kterém
bézi tato sluzba, tvorba dokumentace a provedena skoleni k dané sluzbé; apod.), Ci
nepiimé naklady, které se podle urcitého klice rozpusti mezi vSechny sluzby (prace
administrativnich pracovnik(; najemné; elektfina; telefony; konzultace; které se
nevazou ke konkrétni sluzbé; apod.).

Pri absenci tohoto pohledu k nakladdm sluzby nejsme schopni porovnavat, zda se
nam dana sluzba vyplati, ¢i nikoliv.

2.3 Sluzby a jejich hodnota

DalSim bodem, ktery ma souvislost se sluzbami a moc Casto se neresi, je urcité
vyjadieni hodnoty sluzby, ktera by se porovnavala s naklady sluzby. Nevycisluje se
mozny pfinos dané sluzby, proc¢ je viastné pro zdkaznika tak dulezita, aby ji odebiral.
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Je vUbec pro ného tak hodnotna, aby zaplatil dané naklady, které jsou s ni spojené?
To jsou otazky, které se Casto neresi.

Pfitom to je nejCastéjSi otazka i v kazdodennim zivoté, kdyz si jde Clovék néco
kupovat. Jsem ochoten za to zaplatit tolik? Bud tedy nevime co s penézi a zaplatime
to nebo si to poradné rozmyslime, pfipadné porovname i s nabidkou konkurence,
zvazime vSechna pro a proti a nakonec od nakupu treba i ustoupime.

Je tedy nutné se zamyslet napf. nad tim, co by se stalo, kdyby se dana ekonomicka
agenda nevedla v elektronické podobé. Na ekonomickém useku by muselo byt vice
lidi, protoze by se zvladal jen mensi objem prace. Tito lidé by museli byt vysoce
specializovani a tim padem drazi, protoze by museli mit znalosti, které jsou
obsazeny napf. vdaném SW produktu, apod.. To ze se dana agenda vede
elektronicky, vlastné Setfi Cas a naklady.

Absence dochazkového systému by napr. predstavovalo naklady na distribuci a sbér
formulart vykazovych listl, nékdo by se musel zabyvat jejich sbérem a zpracovanim,
at uz by se sledoval objem prace na jednotlivych zakazkach, vytizenost daného
lidského zdroje, sestavovaly by se pfipadné prehledy, dalSi informace by se
predavaly na mzdovou uétarnu o poctu odpracovanych dnl, dnt nemoci, dovolené,
prescasu, existovalo by mozné riziko obchazeni tohoto systému, evidence by nebyla
pfesna a byla by dostupna az se zpozdénim apod..

Pfinos sluzby samozrejmé nejlépe ohodnoti samotny zakaznik a proto je nutné s nim
i na tomto bodé spolupracovat. Je to i dulezité pro vyjednavani kvality sluzby, protoze
¢im hodnotnéjsi a prinosnéjsi sluzba, tim by méla mit lepsi kvalitativni parametry.

3 Kvalita sluzby

Spousta zakaznikl ma predstavu, Zze kdyz uvede néjaké Cislo (napf. dostupnost), tak
se jak ,mavnutim kouzelného proutku“ vée zméni. Pfitom spousta organizaci neni na
tento krok pfipravena a neni schopna o tom vyjednavat.

3.1 Dostupnost sluzby

Ukazeme si to kratce na prikladu dostupnosti sluzby. Dostupnost sluzby se vyjadfuje
urCitym procentem, které se vypocita z ¢asu dohodnutého béhu sluzby, od kterého
se odecte Cas, po kterém nebyla sluzba dostupna a tento vysledek se podéli Casem
dohodnutého béhu sluzby.

Dohednuty éas _ Cas nedestupnost)
behu sluzby v dohaonuté dobé
Dostupnost sluzby = X100

Dohodnuty as
b&hu sluzby

Malokdo ale vi, jak k tomuto &islu dojit a co vée mlze dané ¢&islo ovlivnit.

3.1.1 Dohodnuti ¢as béhu sluzby

Jde o Cas, ve kterém dodavatel IT sluzeb garantuje zakaznikovi, ze v danou dobu Ize
sluzbu Cerpat, protoze by méla byt v béhu, tedy aktivni.

Je urCitym nestéstim a mytem, ze se systémy ,garantuji“, i kdyz je nikdo nevyuziva
nebo vyuziva jen sporadicky, ¢i nahodile. Tzn. ze se udava garantovany béh 24 x 7,
coz je mnohdy finanéné nepodlozené a neefektivni.
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Nikdo nefika, ze by se mimo tento ¢as mély systémy vypnout, ale nemely by byt pod
zarukou, protoze to muUze celou sluzbu jen prodrazovat (pohotovosti, prescasy,
priplatky, vice personalu).

3.1.2 Méreni dostupnosti

Dohodnuty ¢as béhu sluzby je jasny a jednoduse zjistitelny, ale dopracovat se
k ¢aslm vypadkU je jiz vétsi ofisek. Ktomu je nutna uréita evidence, ktera ale
mnohde chybi.

V té je nutné rozpoznavat, zda se jedna jen o vypadek konfiguracniho prvku a
evidovat to jen jako nedostupnost daného prvku (napf. u redundantnich zarizeni)
nebo to ovlivnilo i sluzbu a ta se stala nedostupnou a tuto dobu bychom pak mély
zapocitavat do nedostupnosti sluzby pro vypocet celkové dostupnosti.

Dalsim bodem je presnost dat, tzn. od kdy mame povazovat danou sluzbu
nedostupnou, od hlaseni incidentu uzivatelem nebo dokazeme tuto dobu zpétné
vyCist jako udalost na daném konfiguraénim prvku nebo nam tuto informaci doda
monitorovaci systém? A jakym krokem se stava sluzba opét dostupnou? Toto je
nutné si urcit a vyjednat se zakaznikem, aby nenabyl pocitu, ze je to pokazdé jinak a
déji se ,kouzla“ s Cisly, jen aby se naplnilo Cislo dostupnosti.

3.1.3 Ovlivnéni dostupnosti

Dostupnost je ovlivnitelna jiz pfi samotném navrhu architektury a infrastruktury reseni
a to tim, jak je systém navrzen, aby dokazal absorbovat rizné typy incidentl, at' uz
se jedna o optické trasy, servery, diskova pole, apod. Samoziejmé&, Cim robustnégjsi
systém, tim je to nakladnéjsi.

Dostupnost je ovlivnéna takovymi faktory jako je spolehlivost daného prvku, tzn. po
jakou dobu dokaze dany konfiguracni prvek bézet, nez u ného nastane vypadek.
V pfipadé ze vypadek nastane, jak dlouho trva jeho ,nahozeni“ do provozniho stavu?
Jde o zalezitost, ktera je resitelna vnitinimi zdroji nebo to musi udélat dodavatel? Zde
nastava otazka servisnich smluv a kvality dodavatele. Kazdy vypadek znamena
naklady na feseni (at’ uz tim, ze je musi fesit pracovnik IT oddéleni, ¢i musi byt
povolan dodavatel). Naopak pro zakaznika IT sluzeb to mlze znamenat ztratu
prestize, prostoje, hrozici penalizace, apod.

S dostupnosti Uzce souvisi i uzivatelska podpora, ktera fesSi jednotlivé incidenty
hlaené od uzivatell nebo zaznamenané jinou cestou. Cim je tato podpora
efektivnéjsi, tim jsou zpravidla kratsi Casy nedostupnosti sluzby.

Specifickou oblasti, ktera je ale uz specialné vyélenéna, presto souvisi s dostupnosti,
je feseni havarijnich stavld. Zde se zkoumaji vyznamna rizika, kterd mohou sluzby
ohrozit, odhaduje se pravdépodobnost jejich vyskytu, pfijimaji se opatfeni na jejich
eliminaci a jsou vytvareny scénare obnovy, kdyby se dané riziko (napf. vybuch;
povoden; pozar; vypadek elektfiny, klimatizace; rozsahly vypadek pocitatové sité;
vypadek diskoveho pole) projevilo.

3.2 Absence kvalitativnich ukazatelu

Protoze kvalitativni ukazatelé (dostupnost, kapacita, bezpeénost a kontinuita) nejsou
vétsinou nijak vykomunikovany a stanoveny, dodavatel IT sluzeb Spatné zaméruje
svou pozornost a rozmélfiuje své zdroje, aby uspokojil, co si mysli, ze ma uspokojit,
ale toto se nakonec nemusi shodovat s tim, co oéekaval zakaznik. To se pak muze
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projevovat celkovym neefektivnim nakladani se zdroji a nespokojenosti ze strany
uzivateld.

Tento stav je dan prevazné tim, ze je slaba komunikace mezi obémi stranami vztahu
a IT nedokaze nabidnout smysluplna data, podle kterych by se zakaznik rozhodl, jak
moc kvalitativni uroven sluzby vlastné potfebuje a pozaduije.

4 Zakaznik

Lze se setkat s urCitym nepochopenim, pro¢ by se vlastné obé strany (IT a zakaznik)
mely respektovat, komunikovat a pomahat si. Jednoduse proto, protoze se obé
strany potrebuiji.

Dodavatel IT sluzeb potfebuje nékoho, kdo by mu zaplatil za jeho vynalozené zdroje
a tim kdo dlouhodobé plati je vétsSinou spokojeny zakaznik.

Zakaznikovi dobfe navrzené a uziteCné IT sluzby dokazi usporit naklady a podpofit
jeho €innosti. V tomto pripadé dokaze ocenit svého poskytovatele IT sluzeb.

5 Uzivatelska podpora

Uzivatelska podpora je v mnohych organizacich docela obstojné zvladnuta, ale
presto se tam naleznou urcité prvky neefektivnosti a nepochopeni.

5.1 Model bez centralniho kontaktniho mista

Je to s podivem, ale i prfes celkovou osvétu se stale najdou mista, kde vyhoda
jediného kontaktniho mista, jesté nebyla objevena. Kazdy specialista je ,nahanén®
svym uzivatelem a jeho celkovy vykon neni v obdobi uzivatelského naporu skoro
zadny. Tedy kromé toho, ze neustale néco fesi“.

V pfipadé nedostupnosti daného pracovnika se bombarduje IT oddéleni, zda je
schopen ho nékdo zastoupit. Nebo se hraje na strunu, vy jste tak Sikovny nebo ze
staré znamosti by to snad slo. Neexistuji zpravidla zadna pravidla a evidence.

5.2 Model s centralnim kontaktnim mistem

Mnoho lidi si mysli, ze vlastné toto je jadro ITlILu. Kdyz zavedou
HelpDeskové/ServiceDeskové pracovisté, tak maji vlastné vyhrano. Toto je opravdu
jen jeden ze stavebnim &lanku pro efektivni fizeni IT oddéleni, ale ne dostacujicim.

A i tak to nefunguje mnohdy optimalné, protoze existuji problémy s obsazenim a
pfedavanim znalosti.

5.2.1 Systém rotace

Systém rotace znamena, ze de facto neexistuje uzivatelska podpora 1. urovné v tom
smyslu, ze by mélo jit o méné kvalifikovanou a tedy levnéjsi pracovni silu, ktera by
,odleh¢ovala“ specialistim ve druhé a pfipadné vyssi drovni uzivatelské podpory, ale
tato 1. Uroven je tvorena samotnymi specialisty, ktefi jsou v ur€ity den vyclenéni, aby
,drzeli sluzbu“ na uzivatelské podpore.

Nevyhodou je nestabilita uzivatelské podpory, ktera je dana vzdy osobou daného
specialisty, ktery drzi sluzbu. Dale plytvani drahymi zdroji a nevyuziti €asu specialisty
na jeho primarni napln.
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5.2.2 Systém distributor

Zde setkdvame se dvémi moznostmi.

Tou prvni je, Zze existuje HelpDesk, ktery ale slouzi jen k evidenci a distribuci tiket(
na samotné resitelské skupiny. Eliminuje se zde telefonické shanéni specialisty, ale
uzivatelskou podporu i v té nezakladnéjSi podobé provadeéji stale specialisté. Jen si
kazdy reSi svou zajmovou oblast.

Druhou je, ze sice existuji osoby na prvni uUrovni uzivatelské podpory, ale ty nemaji
povéetsinou pozadované schopnosti a znalosti a de facto jen zapisuiji tikety a ty pak
distribuuji na jednotlivé feSitelské skupiny. Mnohdy se specialiste na tuto prvni
uroven divaji s urCitym despektem.

Ani jedna zobou moznosti neni optimalni a nemusi ani vést k zefektivnéni
soucasného stavu. Je zavedena pouha evidence bez odlehéeni specialistd od
mnohdy rutinnich zalezitosti.

6 Zmény

Jednd se o jedno zbolavych az mnohdy nejbolavéjSich témat v mnohych
organizacich, protoze neni stanoven mechanismus, jak se chovat k jednotlivym
kategoriim zmén.

6.1 Standardni zména

Jde o takové zmény, které se velmi ¢asto opakuiji, nejsou s nimi spojena velka rizika
a naklady.

Standardni zménou muUze byt napf. zfizeni, ¢ odebrani pfistupu do aplikace,
instalace aplikace, zména prav, zapojeni zarizeni do sité, premisténi zarizeni, nakup
noveho zarizeni, nakup komponenty k PC, zadost o novy toner, zadost o konverzi
dat, zadost o zalohovani, zadost o obnovu dat, zadost o vytvoreni sdileného
prostoru, aplikaéni zmény s malym dopadem, atp.

Dobre proskoleny a znaly personal na ServiceDesku by mnohé tyto standardni
zmény mohl provadét sam, pfi planovani uréitych termin(. Problémem je v$ak
obsazenost daného pracovisté popsana v predchozi kapitole a neochota specialistU
poskytovat znalosti, €i prava k vykonani dané ¢innosti.

Dale nejsou jednotlivé typy téchto standardnich zmén definovany a zdokumentovany.
Nelze je tedy ani méfit a pfipadné pomoci nich zachovavat aktualnost evidence napf.
poctu uzivatelt u sluzby, SW prostfedkt na dané konfiguraéni poloZzce apod. Pfitom
mnohdy muze jit o velky objem prace IT oddéleni, ktery neni ale nikde vidét.

6.2 Normalni zména

Jde o zmény, které uz nejsou tak rutinni a nesou s sebou urcita rizika, které je dobré
si uvédomit a dochazi také k vétsi nebo velké konzumaci zdroju.

V mnohych organizacich neexistuje formalizovany a fizeny komunikaéni kanal,
kterym by se zmény obsluhovaly.

Zmeénu se nekdy snazi prosazovat i bézny uzivatel, aniz by toto projednal napriklad
se svym metodikem a tlaci IT oddéleni, co k nejrychlejsi realizaci. Pokud IT oddéleni
tomuto pozadavku vyhovi (podlehne tlaku) a nema ktomu zadné podklady,
posouzeni dopadu zmény a schvaleni prislusnymi, opravnénymi osobami, vystavuje
se riziku, Zze v pfipadé neuspéchu sklidi vinu kritiky a nevole ze strany uzivatel(,
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protoze nakonec mohlo jit o kontraproduktivni zménu, kterou si ani poradneé dany
uzivatel nepromyslel a ta negativné dopadla na vice uzivatell.

Nebo naopak se realizuji zmény, které jsou ,extra dullezité, coz ve skute¢nosti
nemusi byt pravda a nezbyvaji pak zdroje na realizaci téch ucelnéjSich. Toto je
prevazné zpusobeno tim, Ze neexistuje uceleny prehled o zménach a témto zménam
neni oficialné pfirazena priorita podle jejiho pfinosu. Pfinos zmény sice nosi v hlavé
jejich nositelé, ale ke vzajemné konfrontaci zmén nedochazi.

DalSim neSvarem je, ze IT oddéleni je postaveno pred ,hotovou véc®. Tzn. zakaznik
provadi ur€itou zménu, neposoudi, zda to ma spojitost i s dodavkou urcitych ICT
technologii a v urcité fazi projektu (vétsinou pfi samotném nasazeni) se zjisti, ze je
potieba soucinnosti ze strany IT oddéleni. To samozifejmé o ni¢em nevi, je na ného
vyvijen Casovy tlak, z ¢ehoz mohou pramenit urcité chyby a co se jesté stava, ze se
zapojenim IT oddéleni se vlastné nepocitalo a neni proto na ného v rozpoctu
projektu ani pamatovano a déla vSe ,zadarmo“. Pfipadny nezdar je svalovan na IT
oddéleni a jeho neschopnost, pfitom chyba se stala jiz na zacatku projednavani
celého projektu a IT oddéleni se stalo az koncem celého fetézce. K tomu mohou byt
ohrozeny radné zmény, na jejichz ukor je provadéna neplanovana zmena.

Malokdy dojde i na argumentace, co by se vlastné stalo, kdyby dana zména nebyla
provedena. Predstavuje to urcité ohrozeni, vyssi naklady v budoucnu?

Problémem je také to, kdo by mél byt nositelem zmény. Lze se setkat s tim, ze to ma
byt IT manager, protoze se to tyka IT, ale to je jen CasteCna pravda. Ano existuji
zmeny, ktery neovlivni nikterak zabéhlé pracovni postupy a procesy u zakaznika a
jedna se jen o zménu infrastruktury, kterou nemusi uzivatel ani poznat, ale mize byt
spousta jinych zmén, které jsou zavadeény prave proto, protoze si to preje zakaznik.
IT manager by do nich za normalnich okolnosti nesel, protoze ¢im méné zmén je, tim
je stabilngjsi prostfedi. Snahou vsak je i vyhovét pozadavkim business, samoziejmeé
v urCité rozumné mife. Schvalovateli zmény by tudiz mély byt i manazefi oddéleni,
kterych se zména tyka a neméli by vSechnu starost o zménu nechat jen na IT
manazerovi nebo se muze stat, Ze projekt neziska finanéni podporu anebo nebude
prijat uzivateli, protoZe to budou brat jen za ,zlovUli“ dodavatele IT sluzeb, kterou si
opét na né vymyslel.

7 Méreni

Pro tento bod je velice uziteCna jedna pravda, ktera hovofi o tom, ze pokud chceme
néco fidit, tak to musime kontrolovat a kontrolovat to mizeme, pokud vime podle
¢eho budeme kontrolovat, tzn. ze musime mit stanovené urcité metriky, které by
mely napomahat v rozhodovani a fizeni napf. IT oddéleni. Proto vyrobni a jiné Casti
organizace poveétsinou maji svoje sady metrik, podle kterych Ize fici, jak na tom dané
oddéleni je.

IT oddéleni ale trestuhodné své metriky zanedbava, at’ uz pro vlastni potreby fizeni
nebo v propagaci vi¢i svym zakaznikim a Ize ho tudiz mnohdy posuzovat podle
jediného kritéria, ktery je znam a tim je rozpocet.

Ne nadarmo se pak o IT hovori, tak jak uz bylo fe€eno na pocatku, jako o Cerné
skfince, ktera pohlcuje penize a vlastné se ani poradné nevi, pro¢ tomu tak je.
JednodusSe proto, protoze se to neméri a tyto informace se pak nepredavaji dal.
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8 Zaveér

Na zaveér Ize fici, Zze jde jen o letmy prulet tim, s ¢&im se lIze setkat v rdznych
organizacich dodavatele IT sluzeb. Byly obecné naznaceny urcité problemy, které si
pracovnici IT vétSinou uvédomuji, ale mohou byt postizeny jiz ur€itou ,provozni
slepotou’, ktera je svazuje, aby nalezli prospésné fesSeni dané situace.
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