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Abstrakt Dynamické zmeny v tradicnych technoldgidch a vznik novych technoldgii si vyZaduji vyvoj novych sluZieb.
Poskytovatelia sluzieb, ak sa chcu udrzat’ na trhu informacnych technoldgii, musia drzat’ krok s tymto trendom a svoje sluzby
prispdsobovat’ potrebam zdkaznikov, pripadne vyvijat’ sluzby celkom nové.

Nové aplikdcie budd zavisiet najmi na Sirke prenosového pasma a na schopnosti koncového uZivatel'a manipulovat’ s fou.
Ak budu poskytovatelia sieti schopni zaistit’ potrebnu $irku pasma, ni¢ by nemalo stit’ v ceste poskytovatel'om a vyvojarom
pri tvorbe novych sluZieb. Ludia si uvedomuju narastajicu potrebu novych sluzieb a Ziadaju ich, ale len tazko dokdzu
pochopit’, Ze pre poskytovatel'ov sluZieb je najddlezitejSia ich predajnost’ a ndvratnost’ prostriedkov, vloZenych do ich vyvoja
a implementicie. Vyvoj novych sluZieb nie je vZdy jednoduchy, pretoZe neexistuje Ziadne flexibilné vyvojové prostredie,
ktoré by dokézalo vytvorit’ sluzbu, vnitorne ju otestovat’ a poskytnit’ hotovu sluzbu pre prevadzku. Pre rdzne technologické
a uzivatel'ské odvetvie existuji rdzne postupy ndvrhu novych sluZieb. Preto ¢ldnok poskytuje struény opis postupu tvorby
novej sluzby z technologického ale i administrativneho hl'adiska.

Summary Dynamic changes in traditional technologies and rising of new technologies call for development of new services.
If service providers want to stay on information technologies market, they must keep track with this trend and adjust their
services to customer requirements or develop new services.

New applications will mainly depend on communication bandwidth and end users ability to handle it. If network providers will
be able to ensure necessary bandwidth, there will be nothing that can stop service providers and developers in new service
development. People know about growing necessity of new service and ask for them, but they hardly understand that the
most important thing for service providers is merchantability and economic return of resources they gave to the development
and implementation. By the lack of flexible development environment that is able to develop, test and provide final service for
operation, new service development is not easy. There are different new service design procedures for various technological
and user areas. This is the reason why this paper provides brief description of new service development procedure from
technological and administrative point of view.

1 ADMINISTRATIVNY RAMEC PRE
PROJEKTOVANIE SLUZIEB

Kazdé priemyselné odvetvie mad niekol’ko
projektovych oblasti, ktoré poskytuji niekol’ko
roznych druhov sluZieb pre konkrétne aplikdcie. Ich
prehlad je popisany hierarchiou a postupom
projektovania sluzieb, ktora je uvedend na obr. 1.

Spolo¢nost,
Sluzba )
-
nvesticie
»

Ekonomika
Prostriedky )
Moznosti obstardvanja
Definicia projektu

Implementicia projektu

Obr. 1. Hierarchia a postup projektovania sluZieb.
Fig. 1. Hierarchy and process of service projection.

Typy projektov podPa hierarchie z obr.1.
Strategicky pldn/projekt spolocnosti - UrCuje
smernice organizdcie alebo sluzby na dlhSie

obdobie, identifikuje kI'icové mil'niky, ktoré by mali
byt dosiahnuté pocas plnenia projektu sluzby.

Projekt sluzby - Zameriava sa na urcenie
potreby sluzby pre cielovi skupinu pouzivatel'ov a
naznaCuje ako je moZné najlepSie vyhoviet tejto
potrebe.

Investi¢ny pldn - Spaja budice poziadavky
sluzby s ndkladmi potrebnymi v buditicnosti a urcuje
najvhodnejsie zdroje na prekonanie rozdielov medzi
aktudlne dostupnymi prostriedkami a tymi, ktoré
budu potrebné v budicnosti.

Ekonomicky pldn - Vyjadruje operativne
zamery na kazdy finanCny rok vrétane ciel'ov, tloh,
stratégii, uctovnych polozieck a opatreni na
zaplatenie dlhov.

Plin prostriedkov - NaznaCuje pristup
manaZzmentu zdrojov k investicidm. Zahffia ddrZzbu
programov, nahrddzanie pristrojového vybavenia a
riadenie vyuZitia priestorov.

Projekt pre moZnosti obstardvania (PFP -
Procurement Feasibility Plan) - Je prvou Castou
planovania prostriedkov a volby moZnosti
ocefiovania v suvislosti so strategickym pldnom
investicii pre uréené oblasti. Obsahuje prieskum
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moznosti, pldnovanie zdrojov a situacny plén, Stidie
cenového manaZmentu a ekonomické hodnotenia.

Pldan definicie projektu (PDP - Project
Definition Plan) - Je druhou castou planovania
prostriedkov, urcuje a opisuje preferované varianty,
identifikované v PFP. Obsahuje strucny nacrt
dizajnu, investicné a fixné ndklady, financny tok
prostriedkov a zariadeni, implementdcia, metddy,
program a postupnosti, finanéné toky a stratégiu
obstardvania.

Projekt implementdcie sluzby - Nasleduje po
PDP a je v podstate jeho sucast'ou.

2 SLUZBA - OD MYSLIENKY K
IMPLEMENTACII

Procesy strategického manazmentu si potrebné v
kazdej spoloCnosti, pretoze sa venuju kritickym
oblastiam. Tieto procesy vo vSeobecnosti vyZaduji
velké investicie kapitdlu a prostriedkov, ako aj
mnozstvo analyz a pldnovacich Cinnosti. Jednym z
tychto procesov je aj vyvoj novych produktov a
sluZieb.

Pre rozdielne charakteristické vlastnosti
jednotlivych sluzieb si proces vyvoja novej sluzby
vyzaduje jedine¢ny a komplexny pristup.

2.1 Proces vyvoja sluzby

Vyvojovy model sluZieb je zobrazeny na obr. 2.
Proces je obdobny ako proces pre vyrobky, ale
implementdcia jednotlivich krokov je odliSna.
Podobné rozdiely nastdvaji aj pri sluzbach, kde
vyvoj sluzby zavisi od konkrétnej oblasti jej vyuZitia

[2].

Rozvoj obchodnej stratégie alebo prieskum tthu
Stratégia vyvoja novych sluZieb

Generovanie myslienok
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‘ Vykondvanie prototypovych testov sluzby
Testovanie na trhu

‘ Testovanie sluzby a inych ndstrojov marketingového mixu
Zabezpecenie odbytu

Hodnotenie sluzby po jej uvedeni na trh

Obr. 2. Proces vyvoja sluzby.
Fig. 2. Service development process.

Pocas planovania a projektovania sluzby je mozné
ktorékol'vek mySlienky a ndpady vypustit v
ktorejkol'vek tdrovni procesu, ak nevyhovuju
kritéridm splnenia tejto drovne. Kontrolné body
Specifikuji poziadavky, ktoré musi novd sluzba
splnit  predtym ako prejde do dalSej urovne

vyvojového procesu. Tieto kontrolné body si na
obr. 2 zvyraznené sivou farbou. V zdvislosti od
konkrétnej sluzby a spolocnosti, je mozné niektoré
kroky vykonavat’ sti¢asne alebo ich je mozné celkom
vypustit. Proces nie je treba chdpat’ ako striktny
postup, ktory je nutné vykonat’ cely, ale je skor len
odportcanim pre naslednost’ krokov od abstraktnej
drovne az po detailnd Specifikdciu a implementaciu.

2.1.1 Obchodnad stratégia a stratégia vyvoja
novych sluzieb

Stratégia a myslienky novych sluzieb musia
zapadat do celkového strategického planu
organizacie, preto je dolezité, aby organizicia,
predtym ako zacne vyvijat' nové sluzby, poznala
svoju stratégiu a dokdzala predpokladat’ svoj buduci
vyvoj. Vhodné typy novych sluzieb budd zdvisiet
najmi na poZziadavkich zdkaznika, vniitornych
kapacitach poskytovatel'ov a kapacitidch na podporu
stanovenych sluZzieb a pldne rastu spolocnosti.
Obchodna stratégia a vyvoj sluzieb si vyZaduje
pochopenie a znalost’ technoldgie, konkuren¢ného
prostredia, trhov, poZiadaviek zdkaznikov a
poziadaviek trhu. Stratégia sluzieb mdze byt
definovand z hl'adiska jednotlivych trhov, trhovych
segmentov, typov sluZieb, ¢asového horizontu pre
vyvoj, kritériami pre zisk alebo inymi relevantnymi
faktormi.

2.1.2 Generovanie myslienok

Kazdd organizicia by mala mat formalny
mechanizmus na zaistenie nadvéznosti moZnosti
vyvoja novych sluZieb, ktory zapadd do stratégie
tejto organizdcie. Dostupnych je mnoZstvo metdd,
ako napr. brainstorming, expertné rozhovory,
benchmarking z hl'adiska ucenia sa od konkurencie,
zber ndpadov od zamestnancov a zakaznikov formou
zlepSovacich navrhov a spitnej véizby, zdujmovych a
pouzivatel'skych skupin. Persondl, ktory sa priamo
stretdva so zdkaznikmi, méZe byt dobrym zdrojom
myslienok pre doplnenie sluZieb a zlepSovanie
existujucich sluzieb.

2.1.3 Tvorba konceptu sluzby a jeho hodnotenie

Skuto¢ny vyvoj zafina az ked existuji dobré
myslienky, ktoré spiiiaji organizaéni a obchodni
stratégiu. NajatraktivnejSie myslienky, ktoré maji
potencidl stat sa UspeSnymi, ziskovymi a
realizovatelnymi sa d’alej vyvijaju a jasne definujd,
takze potom mdZe organizicia vytvorit' opis
(koncept) sluzby, ktory priblizi jej Specifické
moznosti a charakteristické vlastnosti.

Dokument pre navrh sluzby by mal opisovat
problém na ktory je sluzba zamerand, prehodnotit’
dovod ponuky novej sluzby, wuviest proces
poskytovania sluzby a jeho vyhody, prip. poskytnit
vysvetlenie ndkupu sluzby. Mala by tu byt
spomenutd aj uloha obchodnych partnerov a
zamestnancov v procese poskytovania sluzby
koncovému uzivatel'ovi.

Popis procesu distribticie sluzby by mal obsahovat
odhad systémovych poziadaviek. Opis sluzby tiezZ
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definuje Cinnosti potrebné na vytvorenie sietovej
infraStruktdry, operativnych podpornych systémov a
uréenie obchodnych procesov. Koncept sluzby by
mal byt tieZ ohodnoteny z hladiska technickej
realizovatelnosti a potrieb trhu. TaktieZ by bolo
vhodné uskutoénit’ predbezné hodnotenie trhového
potencialu (uplatnenia sluzby na cielovom trhu). V
tejto faze vyvoja sluzby je mozné vytvorit’ prototyp,
ktory bude sluzit na pociatocné testovanie
(predtest).

2.1.4 Obchodné analyzy

Po priaznivom hodnoteni konceptu novej sluzby
obchodnymi partnermi, zdkaznikmi a zamestnancami
sa mobZu stanovit aspekty jej realizovatelnosti
a ziskovosti. Obchodné analyzy pozostivaju z
analyzy dopytu, pldnovanych vynosov, analyzy
ndkladov a odhadu ndkladov na jej realiziciu.
Vystupom tychto analyz by malo byt hodnotenie
obchodného planu v zavislosti od skutocnej
rentability a realizovatel'nosti sluzby.

2.1.5 Vyvoj sluzby, testovanie a vytvorenie

prototypu

Vyvoj sluzby a testovanie sa tyka vSetkych
zainteresovanych, ktor{ sa podiel’aji na tvorbe novej
sluzby. Pocas tohto kroku sa koncept sluzby vyvija
aZz do bodu, kedy sa stanovi podrobny
implementacny plan sluzby. Pldan sa bude velmi
pravdepodobne rozvijat pomocou niekolkych
iterdcii. Zndzortiuyje udalosti a procesy sluzby
pomocou diagramu tokov, s cielom spoznat’ miesta
vzniku potencidlnych porich. Pomdha definovat
napriklad potrebny systém, kapacitu systému a
technické prostriedky. Tento krok tiez zahfiia
vytvorenie prototypu sluzby a konceptu skiSobnej
verzie. Po ukonCeni tohto kroku je organizicia
pripravend na vytvorenie a podporu komercnej
skisobnej verzie.

2.1.6 Testovanie na trhu

Testovanie na trhu zahfila pilotny projekt a
skiiSobné verzie. Vyznam tohto kroku je v zaisteni
toho, Ze organizicia robi vSetko potrebné pre
podporu sluzby po jej uvedeni na trh a testuje sluzbu,
aby sa zistilo ¢i pracuje spol'ahlivo. Sluzbu je mozné
testovat’ v roznych prevddzkovych podmienkach,
pricom testy mdzu vykondvat  zamestnanci
organizacie alebo skiSobnd vzorka spotrebitelov.
Dalsim délezitym dévodom pre testovanie sluzby na
trhu je urcenie jej akcepticie cielovym trhom,
rovnako ako aj jej spoplatnenie a iné otiazky
suvisiace so sluzbou (iné ndstroje marketingového
mixu) [3].

2.1.7 Zabezpedenie odbytu a hodnotenie sluzby po
Jjej zavedeni na trh

Komer¢né uvedenie je bodom procesu, kedy
sluzba prichddza do Zivota a je predstavend na trhu.
Monitorovanie vSetkych aspektov sluzby pocas jej
predstavovania a v rdmci celého Zivotného cyklu
sluzby je potrebné pre jej d’alSie hodnotenie [3].
Udaje zozbierané z tohto monitorovania je nutné
prehodnotit’ a v pripade potreby je mozné sluzbu
doladit’. Hodnotenie sluzby po jej uvedeni na trh
nam moze poskytnit’ ndpady pre nové sluzby. Pocas
Zivotného cyklu vyvoja sluzby je testovanie jednym
z kritickych procesov zaistenia kvality sluzby pred
jej poskytnutim zdkaznikovi.

2.2 Hodnotenie a validacia

Z dovodu stile narastajuicej zlozitosti novych
sluzieb a poziadavky prist’ na trh v ¢o najkratSom
case, je potrebné vyuzivat' nové metddy, techniky a
nastroje, ktoré by zjednodusili cely vyvojovy proces
novych sluzieb [4]. Za tG¢elom vysporiadania sa so
Zlozitostou vyvoja novych sluzieb potrebuji
technologicki experti prirucky a kontrolné zoznamy,
ktoré im pomo6zu pri tvorbe sluzby brat do tvahy
vSetky mozné obmedzenia a moZnosti. Vyvoj sluzby
musi obsahovat’ expertné pohlady uZivatel'skych a
taktiez obchodnych poziadaviek, ale je nutné sa
zamerat’ aj na technickd stranku vyvoja sluzby.

Na tvorbu novej sluzby najviac vplyvaji
technologické  obmedzenia. Pri  spolahlivych
technolégidch je mozné dosahovat’ r6zne maximalne
hodnoty za stanovenych podmienok, avSak tieto
prevadzkové podmienky nemusia byt optimdlne pre
operatorov, ktori prevadzkuji siete a pontkaju
zdkladné a k nim doplnkové sluzby. Okrem toho
poskytovatelom informaéno-komunika¢nej sluzby
nemusi byt prave spominany operitor. V tomto
pripade musi poskytovatel’ sluZzby dobre poznat’ aké
typy technoldgif a sieti existuju.

Obr. 3 ilustruje ako suvisia obmedzenia a
implementdcia s obsahom, sluzbami, termindlmi a
platformami napr. v sietach. Z obr. 3 je zrejmé, Ze
termindly a platformy kladd na obsah a sluzby
najviacsie obmedzenia. Na druhej strane - sluzby
orientované na zdkaznika vychddzaji z obsahu a
kon¢ia implementaciou na spol'ahlivej platforme.
Navrhy sluzieb urcitym spdsobom reaguji na
jednotlivé potreby zdkaznikov, preto obmedzenia
pochiadzajice od pouzivatelov mdzu byt v tomto
procese chdpané ako menej dolezité.
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Obr. 3. Tok obmedzeni a implementdcie.
Fig. 3. Boundaries and implementation flows.

Ak chceme zvolit' pre nami vyvijani sluzbu
najvhodnejsiu alebo aspon vyhovujicu
technologickd platformu, na ktorej bude sluzba
postavend, musime v kazdej fize vyvoja sluzby
zodpovedat’” niekol’ko jednoduchych ale o to
dolezitejSich otdzok, napriklad:

= Co vieme o dostupnych technoldgidch a

ktoré technoldgie budeme schopni pouZit™?

= Aky druh technolégie je potrebny?

=  Definovanie jej obmedzeni a moZnosti.

= Zvolit’ jednu alebo viacero pravdepodobne

vhodnych technolégii pre d’alSie rieSenia.

= Kolko vybrana technolégia stoji?

= Budd potencidlni  uzivatelia

pouzivat nami zvolenud technolégiu?
= Urcit kone¢né technologické riesenia.

= Definovat' detailné testovanie technoldgie,

atd’.

ochotni

3 ZAVER

Ak chceme vytvorit’ sluzbu, ktord si ziska a
hlavne udrZi svoje miesto na trhu, musime splnit
vSetky poziadavky vyvojového procesu a ndslednej
implementicie sluzby. V sti¢asnej dobe je hlavnym
hnacim motorom tvorby novych sluzieb najmi
potreby a poziadavky zdkaznika a hlavné
obmedzenia implementicie Ziadanych sluzieb
prameniace z technolégie. RieSenim tohto problému
by mohli byt siete novej generdcie (NGN — Next
Generation Network) a sluzby, ktoré prindsaja
poskytovatelom sluzieb a samotnym uZivatel'om.
architektiiru a prenosové prostriedky, ktoré umoZznia
prenos vSetkych doteraz

pouzivanych  prenosovych  sluzieb,  vratane
Sirokopasmovych a multimedidlnych sluzieb. Tymto
nam v buddcnosti vypadne z vyvojového procesu
sluzby otdzka hladania najvhodnejSej technoldgie,
teda sa podstatne uSetri ¢as na volbu a najmi
implementaciu sluzby, vd’aka jednotnym a pevne
stanovenym pravidldim a podmienkam prenosu a
poskytovania sluZieb.
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