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EZ
JAK JEJ MO NA NEZNATE




EZ JEV MEZINARODNIM M  ITKU VYZNAMNYM HRA EM

Skupina EZ v Polsku

Prodej elekt iny (TWh) 3,9 (51% akcii v distr. spole nosti Oltenia) Obchodni mista

B staty s aktivy EZ

Podil na trhu 2,4% Prodej elekt iny (TWh) 3,9
Instalovany vykon (MW) 830 Po et zakaznik (mil.) 1,37 Cilové trhy
p 0 i 0
Podil na trhu 2,3% Podil na tr'r.1u 17% O Presence / Subsidiaries
Po et zam stnanc 751 Prodej (miliony EUR) 367

H

Prodej (miliony EUR)
Skupina EZ v Bulharsku

Skupina EZv N mecku (67% akcii ve 3 distribu nich spole nostech,
(50% podil v uhelném dole Mibrag) 100% v TE Varna )

Prodej elekt iny (TWh) 8,2+2,7
Po et zakaznik (mil.) 1,94

Skupina EZv eské republice

Podil na trhu 42%*
Prodej elekt iny (TWh) Instalovany vykon (MW) 1.260
Po et zakaznik (mil.) 3,44 Podil na trhu (MWh) 11%*

Podil na trhu 62% e
Instalovany vykon (MW) 12 302

Podil na trhu (MWh) 72% Skupina EZ v Turecku (37,4%
Po et zam stnanc 22 241 a!<ci|’ ve spole nc_)sti Akenerji, 50% v
Prodej (miliony EUR) 3,82 distr. spole nosti SEDAS)

Prodej elekt iny (TWh)

Skupina  EZ v Albanii Po et zakaznik (mil.) 13
(76% podil v distr. spole nosti OSSH)

Prodej elekt iny (TWh) 4

Po et zakaznik (mil.) 1

Po et zam stnanc 6 600

Pozn.: IFRS 2006, Exchange rate CZK/EUR = 28.343, * data from year 2005




EZ PAT | MEZI DESET NEJLEPSICH EVROPSKYCH

ENERGETICKYCH SPOLE NOSTI

Top 10 spole nosti podle tr ni kapitalizace a po tu zakaznik v Evrop
EUR miliardy (k 11.8.2009), miliony (2008)

1 EdF 62,4 1 Enel 51,6
2 GDF Suez 62,2 & RWE 45,0
3 E.ON 3 EdF

4 Enel 4 E.ON

5 RWE 5 Iberdrola

6 Iberdrola 6 EdP

aCEZ Group 0 CEZ Group

8 Fortum 8 PPC

9 Verbund 9 Vattenfall

10 EdP 10 Fortum

Source: Bloomberg, Annual reports 4



MANAGEMENT EZ, a. s.

Generalni editel

FlUze a akvizice
Komunikace
Interni audit

Operativni rozhodovani

Provozni agenda

. 5 Bezpe nost
Daniel Benes P

Martin Roman

Finance Sprava Personalistika Investice International Distribuce Obchod Vyroba

Martin‘Novék Ivan Lgﬁin Hana Krbcova Peter Bodndr  Tomas Pleska Ji i Kudrna Alan Svoboda Vlad. Hlavinka
Financovani Pravni Rozvoj LZ P iprava a Zahrani ni Obnova DS Trading Sprava
U etnictvi a podpora Procesni realizace majetkové izeni DS Rozvoj obchodu  dlouhodobého
dan nakupu podpora LZ vystavby novych i asti Poskytovania  Podpora prodeje majetku
Planovani Integrovany Odm ovania  blok elektraren  zajistit sprava DS EZ Polsko Vyroba a
Controlling nakup benefity Obnova navratnosta M enia EZ Slovensko bezpe nost
izeni rizik Nakup KE Cv:ontrolling LZ stavajicich elen  dlouhodoby sprava dat Evropska Technicky Gsek
Pravni Nakup JE Skoleni arozvoj  Technicka rozvoj zahr. Pravidlatrhu  agenda Ekonomika a
Strategie ICT  Palivovy cyklus LZ podpora akvizic systém izeni
Majetkové Vnit ni akvizi nich Obnova zdroj
U asti komunikace projekt
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1993-99

2002-03

SKUPINA EZ VYROSTLA ZA POSLEDNI DEKADU VE

FIRMU S AMBICI STAT SE JEDNI

ELEKT INOU VE ST EDNI A JV EVROP

KOU NA TRHU S

Uvedeni

Odsi eni
EZ
zalo en
jako
akciova
spol. 1992

do provozu
2000 MW
v Temelin

2006
2005 Akvizice
.. 2 elektraren
2003-04 gkvmce v 2k
evero es.
2002 | Akvizice p ti g \6/1 é jlr:grsku
regionalnich
ﬁse?;ﬁ;ace distribu nich Bohoda o
ity § spole nosti Wstgvb
i Prvni nové
glr?:rtgi(i:kou usp Sné elektrarny v
akvizice v Bosn a .
Rumunsku Hercegovin
a Bulharsku

2009
2008 Akvizice
n mecké
2007 Smlouvana d Ini
vystavbu 2 spole nosti
Strategicka Vv trnych MIBRAG
Aliance s park v y Zvysent
MOL Rumunsku vykonu JE
T Dukovany na
P jprava ~ YYtvo eni 2000 MV\y
akvizic a konsor}ma S
vystavby v tureckym Akvizice 76%
zahrani i Akkokem distf. §po|.v
Albanii
Dokon eni Rozsi eni
transforma VO portfolia
ce o erné uhli
spole nosti a zemni
(projekt plyn
Vize 2008)
JI/CDM
Za atek projekty v
obchodova in , ...
ni na PXE



INTEGROVANA SPOLE NOST SE SILNYM POSTAVENIM
NA ESKEM TRHU

T bahn  deno Vyroba P enos Distribuce
uhli (paliv)

E SKUPINA EZ JE DYNAMICKA, VERTIKALN
[

Prodej konc.
zakaznik m

47% 5 z 8 distribu nich
22,3 mil. tun spole nosti
73%
Sl T 100% 629 zakaznik
79.3 TWh
) 53% 55%
Ostatn 26 mil Otun 32 TWh
' 27% 38% zdakaznik
22.4 TWh
EZ vlastni HI. konkurenti: p enosovasi je HI. konkurenti:
100% podil ECKG Kladno, v Rvlastn na E.ON, United
v Severo eskych Dalkia, teplarny a provozovana Energy, Moravia
dolech, které Opatovice, spole nosti EPS, Energo
dodévaji 60% Komo any jejl'm 100%
poteb EZ vlastnikem je esky
stat

EZ, ERU; 2008 data nebo posledni dostupna




I — PROJEKT VIZE 2008

Skupina EZ Skupina EZ
Project VIZE 2008

Za lenit regionalni spole  nosti
do Skupiny EZ

Procesni orientace
Uspory naklad
Unbundling

Implementace Best Practices
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LEADERSHIP
A
KOMUNIKACE




I — CHANGE LEADERSHIP : KEY TOPICS

Distinguishing adaptive and technical challenges
Managing structural tension
1Q / EQ — one of the last competitive frontiers

Crucial / Fierce Conversations
Influencing skills & stakeholder management
Empowerment
Conflict management
Feedback: Breakfast of Champions

Zdroj: University of Pittsburgh



E DISTINGUISHING TECHNICAL AND ADAPTIVE

CHALLENGES

A. Technical Challenge:

Challenge is known —
Solution is known —
Task skills exist to solve the problem

B. Adaptive Challenge:

Challenge is known or partially known —
Solution requires learning —
Process skills required

Zdroj: University of Pittsburgh



I — ATTRIBUTES OF ADAPTIVE LEADERSHIP

Get on the Balcony

Identify the nature of the challenge
Disturb the system

Disciplined Focus on the Issue, not You!
Give work back to people

Regulate the turbulence

Protect the dissident

Zdroj: University of Pittsburgh



I 7/ PRINCIP SKUPINY EZ

NASE PRINCIPY

BEZPECNE TVORIME HODNOTY ROSTEME ZA HRANICE

HLEDAME NOVA RESENI

ZODPOVIDAME ZA VYSLEDKY
@ JSME JEDEN TYM @ JEDNAME FER
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I — 7 NASICH PRINCIP OPTIKOU EZ ICT SERVICES A

PROJEKTOVEHO IZENI

(—D BEZPECNE TVORIME HODNOTY
ZODPOVIDAME ZA VYSLEDKY

@ JSME JEDEN TYM

@

V ROSTEME ZA HRANICE

@ HLEDAME NOVA RESEN(

Bezpe né a kvalitni procesy pro projektove izeni —
d raznad leité detaily

Ka dy projektovy mana er zodpovida za
ekonomické a organiza ni zajisSt ni projektu

Tymova spoluprace na projektech je jeden ze zakladnich
stavebnich kamen pro Usp Sné dokon eni projektu

Zpr hledn ni stavu a vysledk ka dého projektu m e ukazat
nase zlepSovani kvality projekt pro interniho zakaznika

P edpokladem pro r st za hranice je bezchybné zvladnuti
projekt doma a aplikace best practice a zkuSenosti na
akvizicich

Revize projekt zcela jist uka e nové rozvojové cesty pro
projektové mana ery a zm ny stavajicich proces

Porovnatelnost projekt a stejny p istup jak k velkym, tak i
malym projekt m dava p ile itost k fair play




I — SPOKOJENOST VERSUS MOTIVOVANOST

Posun od ,CHTIT* k ,D LAT“

SPOKOJENOST

Jak moc se mi tu libi

SPOKOJENOST MOTIVOVANOST




CiL FUZE V OBLASTI INTEGRACE KULTUR

NOVA A JEDNOTNA FIREMNI KULTURA
SPOKOJENI A MOTIVOVANI ZAM STNANCI
JEDNOTNY MANAGEMENT
PODPORUJICi FIREMNI HODNOTY

i

VIZE, MISE, STRATEGICKE CILE

CEZData, s.r.o. CESVs[ 92°

Vytvo eni profesionalnihoatv r iho prost edi




JET EBA PRACOVAT S FIREMNI KULTUROU ?

rozdilna historie
rozdilna kultura
rozdilny mana ersky styl

rozdilné chapani standard

CEZData, s.r.o.

Neni-li slu ovani firemnich kultur izeno, hrozi e:

,0dlisSné“ je vniméano jako ,Spatné“

p sobi atmosféra ,my“ versus ,oni*

Noveé je posuzovano skrze ,nase“ versus ,jejich®

nejistota posiluje pot ebu bezpe i a zakonzervovani toho, co bylo zvykem
p i spolupraci dochazi k hledani chyb na jedné i druhé stran

je oslabena ochota vyjit druhé stran vst ic

vzdjemn jsou p ebirany spiSe ne adouci modely chovani

vnit ni rivalita sni uje efektivitu a kvalitu vystup
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CO OVLIVNILO NASI SITUACI ?

Dlouhy pr b h faze

Nejistota zam stnanc ohledn novych pracovnich podminek
Optimalizace po tu zam stnanc nové firmy

Unik informaci a chodbové ,zaru ené“ zpravy

Pocit zam stnanc , e Data i Net funguji jinak — maji jinou
firemni kulturu

Velké vyti eni aktivnich a podporujicich zam stnanc (tzv.
agent zm ny) v procesu fuze

Nedostate na komunikace a visibilita nového top-managementu
Nep ilis aktivni podpora zm ny managementem

Soub hfaze a zm n firemnich politik odm ovani a benefit
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STRATEGICKA ZM NA




I — ... O IMA KOTTERA A SCHLESINGERA

Kotter a Schlesinger definovali ty 1d vody odporu ke zm n a Sest princip

X

Principy zm ny

N

Vzd lavani a komunikace.

Spoluprace a spoluodpov
Pomoc a podpora
Vyjednavani a souhlas
Manipulace a nhominace.
Otev eny a skryty natlak

Zm n

dnost




I M NA?

* ...jepodminka nutnakp eiti

e ...ale nebezpe na !

————————————————————————————————————————————————————————————————————————————————————————————————————————————

strategické
zm ny

: Definovani
i |Sou asny stav

[ Vnit ni fungovani organizace }

ekonomika x kvalita x flexibilita




I — ROZHODNUTI PRO ZM NU

Pokud jasn neur ime d vod zm ny, pak je nemo né ur it jeji cil, strategii
a formu provedeni!!!

,S0uU asha bolest” vSak u inspiruje zm nu v situaci, kdy u je pozd

Jak hlubokou zm nu vlastn
pot ebujeme?

Pro zm na?

Co se stane, kdy zm na
Pro m nit? nebude?
Co kdy se nam to

vymkne z rukou? Jsme schopni to u idit?

Syndrom ,bitych man elek” - kolikrat spole nost z stavav

nep iznive situaci déle, ne bylo zapot  ebi I Pro mnohé je vsak
,nezname“tak d sive, e zachovava status quo jest dlouho pote,
co u je jasné, e mu to Skodi.



I — FAZE IVOTNIHO CYKLU ZM NY

SOU ASNY STAV

Analyza a hodnoceni
sou asného stavu

-

Rozhodnuti pro zm nu

P ECHODOVY STAV

Jmenovani kli ovych
0sob pro realizaci
strategické zm ny

-

Co, kdo, kdy, jak, pro ,

_ kde, kam
Defl_novgnl ramce pro Formulace z4sad izeni
realizaci zm ny . .
Zm ny ADOUCI STAV

Definovani roli -

nositelé zmny Dosa eni adouciho
Implementa ni plan stavu
: realizace zmny Vyhodnoceni
Pokra uje do dosa enych vysledk

izeni realizace zmn
nekone na, pokud se Y

. Nep etr ita kontrola
n Conezm ni

Verifikace a
otimalizace

Rozvojové programy

Odpoutéani se od
status quo




I — ZM NA JAKO MANA ERSKA DISCIPLINA

... pouha znalost zakladnich princip a definic implementace zm n (...v ase,
nakladech a kvalit ) je dnes ji nedostate na

kli ova mana erska disciplina = nejenom znalost, ale p _edevSimum_ni a
schopnost aplikovat

novy druh mana era — MANA ER ZM NY

Mana er zm ny
Kli ova osoba majici dostatek mana erskych znalosti, dove dnosti,

zkuSenosti a p edevsSim ochoty prosazovat, efektivn idit a
vykonavat innosti vedouci ke spln ni stanovenych cil a strategie

spole nosti.
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EZNET
EZDATA
EZ ICT SERVICES




JAKJDE AS ...

EZ Polsko

2007

EZnet —
integrovana
dce ina
spole nost

PIna integrace
do Skupiny
EZ

Implementace
SAP

Program Efektivita — projekt Transformace ICT

A\

2008

EZnet —
EZData fuze

AN

2009

EZ ICT Services
outsourcing
koncovych
za izeni

EZ ICT Services
eseni
problematiky
datovych center

2010




E PROJEKT TRANSFORMACE ICT — NOVY MODEL (ZENI

OBLASTI ICT, USPORY, OPTIMALIZACE PROCES |, ....

ICT vydaje 2006

CEZ IC1 Services
H .

aoezirewndo

y
Tém nezavislé Vnit n Jednotny Jednotny
liniov fungujici optimalizovani osk ytovate>lll cT osk ytovate>lll cT
poskytovatelé Telco poskytovatelé s P ) P .
alT slueb ve definovanymi slu'eb ve Skupin sluke;p zam | eny na
Skupin EZ rozhranimi EZ | ove slu by
o— —O— —0— —0

2007 2008 2009 2010+




CILEM JE VYTVO IT EFEKTIVNI, STIHLOU A IDITELNOU
ICT ORGANIZACI, ORIENTOVANOU NA PODPORU

KLI OVYCH PROCES SKUPINY EZ

Faze |.: Stihly ICT poskytovatel Faze Il.: Optimalizovana ICT organizace Skupiny =4

Fuze EZDataa EZnet Optimalizace servisniho modelu ICT, ICT aktiv a
Optimalizace ICT slu eb proces
Optimalizace personalu Outsourcing
Outsourcing ,Quick Wins* Za len ni optimalizované ICT organizace do Skupiny
EZ
2008 2009 2010 2011
1.1.2008 1.10.2008 1.1.2010 1.1.2012
=~ ~
ClO ClO ClO ClO
SICT SICT SICT SICT
=~ ~
Pln
. optimalizovany
EZData Stinly TP
ICTP S transformace celé ICT organizace
ICTP -
L optimalizace
EZnet :
externi
externi dodavatelé
externi externi dodavatelé
dodavatelé dodavatelé L ) L

SICT = Utvar Strategie ICT; ICTP = interni poskytovatel ICT slu eb Skupiny EZ (od 1.10.2008)




V 1. FAZI DOSLO KE KONSOLIDACI ICT, REALIZACI FUZE

EZNET A EZDATA, ZAVEDENI IZENI POPTAVKY A
STANOVENI STRATEGIE OUTSOURCINGU

Dosa ené vysledky Faze I. — Stihly ICT poskytovatel
Vnit ni zdkaznik — skupina EZ

EZData

Kli ové aktivity Faze I.

Governance a vnit ni optimalizace

R , : Fuze
Vnit ni zakaznik — skupina EZ
izeni p ile itosti a po adavk

(.trychty )
Strategie outsourcingu

Vnit ni zdkaznik — skupina EZ

EZ ICT Services




INTEGRACE A OPTIMALIZACE



E 2007 - VYCHOZI SITUACE PRO INTERNI OPTIMALIZACI

A INTEGRACI DO SKUPINY EZ

* Interni ,valka" telco versus IT

*  muzeum*technologii

* Chyb jici strategie a vize

* Multikulturalni prost edi

* Deklarovany ,odpor” ke zm nam

* Nep ehledné investice

* Vysoka mira nespokojenosti zakaznik
* Nizka kvalita poskytovanych slu eb
* Konflikt kompetenci

* Neefektivni fungovani spole nosti
* Projekty mimo OTIFOB

* Demotivovani zam stnanci

* Minimalni zakaznicka orientace



E AKTIVITY PROJEKTU EZNET JAKO INTEGROVANA

DCE INA SPOLE NOST SKUPINY EZ

1.1. 2008 1.4. 2008 1.10. 2008
~ ~

Tym Finance

Tym Outsourcing IT

Tym personalistika a mzdy

Tym Nakup

Tym Sprava majetku

Tym Implementace ERP

Realizace projektu Fize EZDataa EZnet

Realizace projektu Transformace ICT

l\ J
| Y

1. Status projektu



E AKTIVITY PROJEKTU EZNET JAKO INTEGROVANA

DCE INA SPOLE NOST SKUPINY EZ

Aktivity jako kli ové p edpoklady usp chu integrace

Definovani strategie a vize

Radikalni organiza ni a systémoveé
zm ny

Zapojeni zam stnanc dozm n
Intenzivni interni komunikace

Revize SLA

Motivace zam stnanc ke zm n
Nastaveni procesniho modelu
Definovani procesnich rozhranni
Recertifikace ISO 9000:2001



P ED PLANOVANYM SLOU ENIM BYLY VYMEZENY

ZAKLADNI KOMPETENCE MEZI POSKYTOVATELEM ICT
SLUEBA EZ AS.

Vymezeni kompetenci (vlastnictvi) — zakladni Grove

Kompetence EZ, a.s.:

idici procesy Strategické izeni ICT, izeni bezpe nosti

Enterprise architektura a strategie
poskytovanych slu eb

- izeni projekt
idici procesy

Hlavni procesy Podp rné pI‘OCGSy

Finance, controlling, HR, nakup, sprava
majetku, interni audit - vlastn ny a
provad ny v souladu s principy izeni
integrovanych spole nosti EZ, a.s.

Kompetence poskytovatele ICT:

Podp rné procesy ” ” : —
izeni spole nosti a rizik

Hlavni procesy

izeni infrastuktury a produktové knihy

Samotné pln ni ICT slueb a eSeni pro
pot eby EZ, a.s.

Pohledavky, Billing

Podp rné procesy

Vztah s regulatory, pravni podpora
Marketing, SLM




FUZE SPOLE NOSTI
EZDATA A EZNET



I — CO OVLIV UJE BUDOUCNOST ICT VE SKUPIN EZ

Vn jSi vlivy Vnit ni vlivy
EkOEQmiCké Projektové prost edi Infrastruktura
rize
Vyvoj ICT Vysledky historickych DalSi kroky v rozvoiji ZMU/TMU
technologii zm nvICT ICT ve Skupin  EZ .
Poskytovatelé Strategie
Regulator Kvalita
Jak dale optimalizovat ICT ve Skupin EZ?

Na zaklad wvnit nichavn jSichvliv ,ji provedenych optimaliza  nich
krok , sou asného stavu a dalSich planovanych krok chceme diskutovat

o dalSich mo nostech zlepSeni prace a vysledk ICT




I — KONTEXT PROJEKTU FUZE EZDATAA EZNET

Slou eni spole nosti EZData a EZnet probiha v tomto kontextu:

/ Program Efektivita \
Dlouhodobym startegickym cilem
Skupiny EZ je ,ZvySovani
Efektivity’. Jde o jeden ze
strategickych pili , ktery byl
vyhlasen na CMM IV. v roce 2007. V
ervnu 2007 byl zahajen ,Program
Efektivita’, ktery zast eSuje tento
pili J

/ Program ICT Transformace \
Jeden z kli ovych projekt
,Programu Efektivita'. Cil projektu je
vytvo it podminky pro realizaci
finan ni Uspory na poskytovani ICT
slu eb pro Skupinu EZ v celkové
\vyéi 1.7 miliardy korun do roku 2010.

Projekt Fuze
Projekt Fuze je jednou ze strategickych iniciativ programu
,Transformace ICT* . Zahrnuje slou eni poskytovatele IT a
Telco slu eb se zohledn nim vSech souvisejicich aspekt .




E 2008 - VYCHOZI SITUACE PRO FUZI SPOLE

EZDATA A EZNET

* Turbulentni prost edi

* Silné odbory

* Focus na uspory

* _probouzejici* se zakaznicka orientace
* Vzr stajici po adavky na komunikaci

* Nervozita stakeholdr

* Rozdilné firemni kultury

* Rozdilné HC

* Rozdilné rozpo ty

* Rozdilnd motivace / odpor ke zm n

* Souboj kompetenci ,matka“ versus ,dcera“



I o KLI OVE OBLASTI REALIZACE FUZE

Pro hladké zvladnuti fuze je nutné zajistit d slednou realizaci nasledujicich
oblasti:

Planovani a
izeni fuze

Role a odpov dnosti
vedeni zm ny

M enia
L zp tnavazba

Integrace spole nosti a
Implementace zm n J

~

Interni a externi
komunikace

Integrace lidského
kapitalu

4 )

Struktura a Motivace a stabilizace
obsazeni roli zam stnanc

- J

Integrace firemnich kultur

Zdroj: Timothy J. Galpin, Mark Herndon: The Complete Gu  ide to Mergers and Acquisitions: Process Tools to Suppor t M&A Integration at Every Level



SPOLE NOST EZICT SERVICES

vznik - 1.10. 2008 jako integrovana dce ina spole nost (IDS) fuzi
spole nosti EZData, s.r.o.a EZnet, a.s.

podpora proces Skupiny EZ s vyu itim informa nich a
telekomunika nich technologii

jednotny poskytovatel ICT slu eb pro celou Skupinu EZ

slu by jsou poskytovany ve vSech lokalitach Skupiny EZ v etn
zahrani nich akvizic (Bulharsko, Rumunsko, Polsko, Ma arsko,
Slovensko, atd.)

v oblasti TELCO poskytujeme slu by i komer nim zadkaznik v R
dr itel certifikatu systému izeni kvality ISO 9000:2001

len sdru eni energetickych operator 4cE a RIPE, APVTS, AT a
NIX



I — STRATEGIE, VIZE A MISE SPOLE NOSTI

Strategie spole nosti — neustale zvySovani dostupnosti a
provozni kvality ICT slu eb prost  ednictvim p irozeného rozvoje
svych aktivit s p  ihlédnutim k optimalizaci cilového eSeniv etn
jeho realiza nich a provoznich naklad

Vize spole nosti —Budeme adanym a efektivnim poskytovatelem
a integratorem komplexnich slu eb a kvalitnich ICT slueba eSeni
Skupiny EZ.

Mise spole nosti

Obchodn podnikatelské aktivity a cile Skupiny EZ podporujeme
dodavkou profesionalnich ICT slu eb a eSeni zalo enych na
korporatnich standardech

Nasim zam stnanc m vytva ime, v souladu se sedmi principy
firemni kultury Skupiny EZ, profesionalniatv r iprost edi

Poskytovanim efektivnich ICT slu eb a optimalizaci n aklad
podporujeme zvySovani hodnoty Skupiny EZ



POSKYTOVANI ICT SLU EB VE SKUPIN EZ

ICT slu by jsou poskytovany na zaklad uzav enych SLA
smluv

strategii ICT definuje utvar Strategie ICT EZ, a. s.
pravidelné vyhodnocovani kvality poskytovanych slu eb
standardizace poskytovanych ICT slu eb

zjiS ovani spokojenosti — zp tna vazba
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OUTSOURCING




OUTSOURCING OBSLUHY, CENTRALNICH SLU EB |

VLASTNICTVI KONCOVYCH ZA IZENI

Rozsah outsourcingu KZ

Vlastnictvi a sprava HW
poskytované

Dodavka a opravy KZ
slu by Vlastnictvi KZ

Centraln

Instalace SW na KZ

) ’ Distribuce SW
Zakladni obsluha KZ Spréava konfigurace KZ

Bezpe nost provozu KZ
eSeni b nych provoznich

problém uivatel KZ
eSeni poadavk uivatel Kz

Zahrnuta obsluhovana za izeni Vyjmuta za izeni
Vypo etni technika v etn PDA Multifunk ni tiskova za izeni v etn fax , scanner ,
Audio-video technika /

plotter x
Modemy, externi pam ti a dopl ky Technologické po ita e
Pevné a mobilni telefony te ky dochazkového systému

Do spust ni outsourcingu je HW nakupovan EZ ICTS, poté outsourcerem.
Majetek se nep evadi.




VYB ROVE I[ZENi POPTA STANDARND DEFINOVANE

SLU BY A UMO Ni NABIZEJICIM DOPORU ITA
NACENIT VLASTNI VARIANTU

Urovn slueb ajejich sou asné parametry

Response . asové Komunika ni
Fix time

Vypadek zp sobi 10 mil. + Skody

time pasmo kanal

@ Nep etr ité provozy a procesy
B USiness 3% u ivatel
Critical 15 min XX XX Telefon, SD
@ VIP Management EZ a IDS
+ Ostatni kli ové procesy
Business 10% u ivatel 1 hod XX XX Telefon, SD
Critical Il.
P3 Vyu iti Grovn
P2 za poplatek
Standard 87% u ivatel 4 hod XX XX Telefon, SD

Pozn.: Uvedené d leni se netykd odd leni Trading, které mé nastaveny specialni podminky
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KLI OVE VYSTUPY PROJEKTU
TRANSFORMACE ICT




SLA VE SPOLE NOSTI EZICT SERVICES

S00X — ... Dostupnost slu by
S003 — SAP TIS
S002 — SAP CIS Skutetnost, Ze sluzba je Pﬁstupné a puuiitelné ve s_jednanuu
dobu a poZadovanym zpusobem — udava se jako min. procento
S001 — SAP ERP skuteéného ¢asu poskytovani sluzby z celkové doby, po kterou

méla byt sluZba poskytovana.

Doba odezvy — RT

— Max. doba, kiera uplyne od okamZiku nahlaseni incidentu
|| uZivatelem na Kontaktni misto Foskytovatele a okamzikem
predani redeni incidentu na skupinu resitelu Poskytovatele.

Doba eSeni—-FT

wayuzexez as AAnojws V1S

Max. doba, kitera uplyne od okamZiku nahlaseni incidentu na
kontaktni misto Poskytovatele do okamziku nastaveni
poZadovaneho stavu fesitelem a oznameni ukonceni freseni
uZivateli.




SLA VE SPOLE NOSTI EZICT SERVICES

S00X — ...
S003 = SAP TIS
S002 — SAP CIS

S001 - SAP ERP

wayuzexez as AAnojws VIS




E P [JEM PO ADAVK ZAKAZNIK VE SKUPIN EZ

Zakaznici Zakaznici
interni externi
., SerwceDesk
Vstupni "o
kanaly oot
< O
o S
(9]
Email g
wn
'.:l 7]
Operato i
ServiceDesku
: @)
2nd line -
support esitelé

interni

eSitelé
externi

3rd line l
support Externi s

support
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PROCESNI|I SCHEMA ZPRACOVANI PO ADAVKU

Po adavky

GATE 0

L

Schvéleny
projekt

Mala zm na

Provozovéani eSeni

Dodané
eSeni

Sprava ICT majetku

Podpora eSeni

Dodané
slu by

Billing

NN NS

)
)
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ME OSOBNI KREDO, VZORY A ZDROJE INSPIRACE
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