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Abstrakt

Bakalarska prace definuje jednotlivé oblasti informacnich systémda, zaméruje
se na zmapovani a poskytovani servisni podpory podnikovych aplikaci. Popisuje
Zivotni cyklus informacnich systém0, jehoZz nedilnou soucdsti pro dlouhodobé
provozovani je servisni podpora. Prace se zamé&fuje na modely servisni podpory a

zmapovani procesnich modeld pomoci notace BPMN.

Dale se prace konkrétné zamérfuje na zmapovani poskytovani sluzby servisni
podpory spolecnosti Algotech, a.s. Po vyhodnoceni stavajiciho procesu servisni
podpory spoleénosti je navrZzena optimalizace, kterd vede ke konkrétnim

ekonomickym prinostim a zvyseni efektivity.
Klicova slova

Informadni systém, proces servisni podpory, pozadavek, ekonomické hodnoceni, NPV

Abstract

This bachelor thesis gives a definition of individual areas of information
systems and focuses on mapping and providing service support for enterprise
applications. It describes life cycle of information systems whose integral part is
service support of long-term operation. The thesis focuses on service support models

and mapping process models using BPMN notation.

The thesis specifically follows up mapping the Algotech, PLC service delivery.
After the evaluation of the current service support process, optimization is proposed,

which leads to concrete economic benefits and increased efficiency.
Key words

Information system, process ServiceDesk, request, economic evaluation, NPV
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Uvod

Bakalarskd prace se zabyvd zmapovanim a ndvrhem zmény pro poskytovani

servisni podpory IT sluzeb zdkaznikd spolecnosti Algotech, a.s.

Prédce je rozdé€lena na teoretickou &3ast, kterd se snazi o uvedeni do tématu
informacnich systémd. Obsahuje zakladni pojmy, jako jsou data, informace,
informadni systém a informadni technologie (IT). Dale popisuje typy architektur
informacnich systémd0, definici zivotniho cyklu informacniho systému a pfistupy

k tvorbé informacniho systému.

Z pohledu servisni podpory se dale teoretickd ¢ast zaméruje na vysvétleni
pojmu SLA (Service Level Agreement — Dohoda o Urovni poskytovanych sluzeb) a
definici jednotlivych Grovni servisni podpory. Zmapuje notaci BPMN (Bussines Process
Model and Notation), ve které bude nasledné zpracovavan vybrany proces v praktické
¢asti. Timto napomUze ctendfi se zorientovat v dané oblasti a 1épe porozumét

praktické c&asti. V posledni fadé se zaméfi na obecné ekonomické hodnocenf

vybranych proces(.

Prakticka ¢ast je zaméfena na spolec¢nost Algotech, a.s., kterd poskytuje
zdkaznikdm sluzbu ServiceDesk a monitoring. Nejprve dochazi ke stru¢nému
predstaveni spolecnosti a seznamu poskytovanych sluzeb pro podporu zakaznikd.
Popis procesu servisni podpory a zmapovani vychozi situace toho procesu je tvoren

pomoci notace BPMN.

Druhd polovina praktické &asti se zabyva optimalizaci stdvajiciho procesu
servisni podpory. Dochdzi k navrzeni zmén vtomto procesu, kjejich naslednému
popisu a zapracovani do nového ndvrhu servisni podpory. Navrzené zmény mohou

vést k ekonomickym Uspordm spolecnosti.

V zédvéru této préce dochdzi k shrnuti, porovnani pQlvodniho a nové
navrzeného procesu k vyhodnoceni navrzenych zmeén v procesu servisni podpory

a jak velkym pfinosem budou tyto zmény pro spolecnosti Algotech, a.s.



1 TEORETICKA CAST

Teoretickd c&ast obsahuje zakladni pojmy a jejich vysvétleni, podloZzené

citacemi jednotlivych autor( z vybrané odborné literatury.

Kapitoly teoretické ¢asti postupné definuji jednotlivé oblasti tak, aby byly 1épe
srozumitelné a dostali ¢tenadrfe az k tématu, které je cilem této prace. Na zacatku
popisuje zakladni pojmy ,Data a informace" proto, aby byly vydefinovany zakladni
vstupni entity. Nasledné je popsdna oblast informacnich systémd, jejich rozdéleni a
pristup k jejich tvorbé. Kazdy informacni systém ma sv0j Zivotni cyklus a jeho
nedilnou soucasti dlouhodobého provozovani je servisni podpora. Tyto pojmy jsou
popsany v dalSich kapitoldch teoretické casti véetné popséani modeld servisni
podpory a zmapovani procesnich modelld pomoci notace BPNM. Zavérecna kapitola
teoretické Casti se vénuje definici ekonomickych pfinosl relevantnich k vybranému

tématu.

1.1 Data a informace

Za data lze oznadit podle definice Molnara (2009) veskerd rozmanitd sdéleni,
zpravy a Udaje o vdem moZném, které se podafilo nékomu zachytit a nasledné

zaznamenat (zakddovat) podle urcity pravidel (syntaxe).

,Data chapeme jako rozpoznané signaly (Udaje) které vypovidaji o situacich a
stavech sledovanych a rizenych objektd. Jsou podkladem pro dalsi zpracovani

béhem kterého se data méni na informace.”(Nymétal, 2009, str. 14)

Dale Vymétal (2009) povazuje za podstatné u dat jejich ddvéryhodnost,
srozumitelnost a spravnou interpretaci tak, aby z nich pfijemce mél néjaky uzitek.
Proto je dllezité zjistovat pomoci rlznych vyrokl, zda jsou data platnd (pravdiva)

nebo neplatna (nepravdiva).

Vyznamné je pro data také jejich ukladani, sprava, aktualizace a v dnesni dobé
hlavné zabezpecleni pfed zniCenim, neopravnénému zneuZziti nebo zménam. Pro

kazdého uzivatele predstavuji urcité bohatstvi, které si musi opatrovat.



Pravé pokud ma nékdo ze shromazdénych dat smysluplny uzitek, stavaji se
z nich informace. Existuji rGzné definice pojmu informace, avsak pro projektovani

informacnich systém, staci chdpat pojem v pragmatickém smyslu.

Jnformace jsou tedy takova data, kterd jejich uZivatel pouZivd pro dalsi
rozhodovani kterym realizuje svoji zoétnou vazbu na informacni systém, aby docilil

-

Jjeho cilového chovani.”(Vymétal, 2009, str. 14)

Za informaci lze oznadit podle Molnara (2001) ¢iselnd data, zvuk, text, obraz

popfipadéijiné smyslové vjemy.

,Na rozdil od dat (zvukd, obrazki apod.) nemdzeme informaci skladovat. Na
druhé strané informace jako zdroj poznani jsou zdrojem obnovitelnym,
nevycerpatelnym. | kdyZ ma informace nehmotny charakter, je vZdy spojena

s néjakym fyzickym pochodem, ktery ji nese.”(Molnéar, 2001, str. 15)

Podle této definice jsou informace zdrojem obnovitelnym a nevylerpatelnym.
Coz znadi, Ze informace se stale aktualizuji a nelze je jen tak vycerpat. Stale je mozné
ziskat nové informace z nové shromazdénych dat, avsak dlleZity je zdroj odkud

danou informaci lze ziskat.

1.1.1 Kvalita informace

Kvalitu informace uzivatel mUze podle Molndra (2009) posuzovat ze dvou hledisek
Z hlediska jejiho obsahu, kde uzivatel posuzuje, je-li ziskana informace:

1) Relevantni — jak moc je pro uzivatele vyznamna

2) AktudlIni — zda je dostatecné presnéa

3) Uplnd — jestli jeji obsah je kompletnf

4) Podrobnd — obsahuje-li ve$keré detaily a podrobnosti

5) Spravna/ pravdivad — zda je ziskdna ze spolehlivych zdrojd
Z hlediska formy prezentace posuzuje uzivatel, jestli je informace:

1) Kompetentni — zda je pfedavéna spravnym osobam
2) Vcasnéa — zda je predana ve vhodném okamziku potfeby
3) Srozumitelnd — jakym zpUsobem je predavana

4) Efektivni — jakou ma cenu pro uzivatele



,V soucasnosti se informace staly vyrobnim zdrojem, stejné jako pracovni sila,
suroviny, vyrobni zafizeni ¢i penize. Je proto potrebné informace efektivné ziskdvat a

vyuzivat je za podpory metod pro rizeni informaci.”(Tvrdikova, 2008, str. 18)

~sovs

Déle Molnar (2009) uvéadi, Zze uZivatel se snazi fidit své informace tak, aby
dosahoval pouze kvalitnich informaci. Avsak informace mUzZe byt ¢asto deformovana,
napaddna nebo se mize stat jiz neaktudlni. Proto je v praxi dllezité se u jednotlivych

etap toku informaci zamé&fit na tyto problémy:

e Na vstupu této informace je dllezZité zajimat se o jeji plvod, zplsob zdznamu,
sbér a ovérovani spravnosti.

e Pfiuklddani nds zajima oznaceni informace, doba opétovného vybaveni, formy
aktualizace a zabezpecdeni.

e U procesu zpracovani je podstatné se zaméfit na moznosti a metody tfidéni a
dale i klasifikace.

e Na vystupu se jiZz uZivatel zajimé pouze o transformaci do jinych formatd,

prezentaci, zobrazeni a komunikaci s jinymi systémy.

Pokud tyto problémy uzivatel vyfesi, da se fici, Ze je informace kvalitni, aktuaini

alze ji vyuzit.

1.2 Informacni systém a informacni technologie

Informadni systém ma v literatufe celou fadu definici, napt. Ize definovat takto:
JInformacni systém je soubor lidi technickych prostredkd a metod (programd)
zabezpecujici sbér, prenos, zpracovani, uchovani dat za ucelem prezentace informaci

pro potreby uzivateld cinnych v systémech rizenr,, (Molnar, 2001, str. 15)

Nebo jej lze i chapat takto: ,Socid/né-technicky systém, ve kterém [idée,
technologie, podnikové procesy a organizace na sebe navzdjem plsobl ve snaze
sbirat zpracovat archivovat a distribuovat informace s cilem podpoflit rizeni

koordinaci a rozhodovani v organizaci.”(Prochéazka, 2011, str. 19)

Podle téchto definici Ize fici, ze informadni systém, netvoli pouze technologie,
ale podstatnd slozka jsou také lidé. Jejich vzadjemnd cinnost je pracovat s daty a

vytvorit z nich informace, které jsou dllezité pro fizeni a rozhodovani ve spole¢nosti.



Podle dalsi definice je informadni systém: ,Systém v organizaci ktery
poskytuje informace nutné pro pinéni cili a zamérd organizace (jedna organizace
muzZe mit vic informacnich systémd z ddvodu standardd v organizaci pravnich
omezeni logickych vztahd, napfl. kanceldrsky systém, informacni systém pro

vrcholové fizeni systém na podporu rozhodovani apod.)”(Repa, 1999, str. 48)

zpracovani dat

(pocitad)

PAMET DAT
PAMET ZNALOST( W

akce resp.
rozhodnuti uzitf resp.

~__ | porozuméni

Obrazek 1 Vztah informacniho systému a redlného svéta

Zdroj: (Molnar, 2009, str. 13)

Na obrazku 1 je vidét vztah mezi informacnim systémem a realnym svétem.
Jak probihaji jednotlivé etapy a cesta dat z rediného svéta k uzivateli, porozuméni a

nasledné akce (rozhodnuti), které mohou znovu ovlivnit rediny svét.

1.2.1 Informacéni technologie (IT)

Pojem informacni systémy se ¢asto spojuje s pojmem informacni technologie

(IT), avsak tyto dva pojmy nejsou totozné.

Za informacdni technologie se podle Molndra (2001) oznacuji vesSkeré néastroje,
metody a znalosti pomoci, kterych jsou zpracovavana data na informace. Nejvice se
tyto informacni technologie rozsifily v druhé poloviné 20. stoleti a pocatkem
21.stoleti, kdy nastal ohromny ndastup digitalni pocitacové technologie. Vtomto
obdobi dochdzi k informadni revoluci a z industridini spolecnosti se stadva informacdni
spole¢nost. V dnedni dobé se za informacni technologie povaZzuji vsechny ,moderni”

technologie, které se pouzivaji k tvorbé informacnich systémd.

|10



Podle dalsi definice jsou informacni technologie ,Nejen techniky a technologie
porizovani a zpracovani dat ale také prostredky jejich prenosu, ukladani vyuzivani a
nasledného vyhodnocovani. Pronikani informacnich technologii do veskerych cinnosti
spolecnosti znamend vyvoj do stavu, ktery rada autorld nazyva existenci inforrmacni

spolecnosti. Vymétal, 2009, str. 15)

| zde je vidét pojem ,informacni spolecnost”. Tato éra informacni spolecnosti
se podle mého nazoru dé také oznacit za treti prdmyslovou revoluci. V této ére lze
vidét, ze postupné dominuje podil produkce v zavislosti na informacnich
technologiich. Od plvodnich zemédélskych a préimyslovych zdrojd se spolecnost
presouva ke zdrojm informacnim. Méni se tedy organizovani ekonomického a

rodinného zivota.

Proto v dnesni dobé c¢asto dochazi ke splynuti pojm0 informacni systémy a
informacni technologie (IT). Tato dvé oznaceni se stavaji témér totoznymi. Za
informadni technologie se v dnesni ,moderni” dobé daji oznacit veskeré technologie

k vytvoreni informacnich systému. (Vymétal, 2009)

Podle Molnéara (2001) se da tento vztah také vysvétlit tak, ze informadni
systémy pfedstavuji potfebu informaci, kdezto informacni technologie pfedstavuji

uspokojeni této potreby.

1.3 Architektury informacnich systémii

Pfi vyvoji informacniho systému podniku je architektura jednim z kli¢ovych
nastrojl pro jejich tvlrce. Vyjadfuje celkovou koncepci feseni informacniho systému.
Popisuje usporadani jednotlivych komponentd, vztahy mezi nimi a vazby na prostredi

podniku. (Molnar, 2009)

V ISO/IEC 42010:2007 je architektura obecné definovana takto: ,Architektura je
fundamentalini usporadani systému, které tvori komponenty a vztahy mezi nimi
véetné vztahu k prostredi a principy, které ridi jeho navrh a rozvoj” (Bruckner, 2012,

str. 237)



Pro dalsi upfesnéni terminu architektura informacniho systému lze pouZzit
konceptudlni model popisu architektury, ktery se nachdzi vjiz zminované normé

ISO/IEC 42010:2007, jejimz Ukolem je standardizovat prvky popisu architektury.

mé L )
Systém *  Architektura
1
ma je popsana
" 1
17y h 4
Zainteresovana strana Popis architektury

obsahuje
1.. 1_.t
Zajem M - 1. Hledisko — »  Pohled Zdivodnéni
naplfiuje Fidi
vychazi z -

0.1 definuje =
¥ 1 S
Preddefinované hledisko Maodel

Obrdzek 2 Konceptudlni model popisu architektury

Zdroj: Bruckner, 2012, str. 238

VySe uvedené schéma je dobfe popsano v knize Tvorba informacnich systému
od Brucknera a to takto: ,Potrebujeme-li popsat architekturu, postupujeme
nasledovné: Nejorve definujeme systém (tj. prvky/komponenty, ze kterych se skldda,
a vazby mezi témito prvky), jehoZz architekturu budeme popisovat. Poté definujeme
zainteresované strany a jefich zajmy. Tim jsou urceny pohledy. Pro kaZdy pohled
definujeme hledisko. Vytvorime modely, které tvori pohled. Souhrn pohledd pak tvori
popis architektury, které opatrime identifikaci a formulujeme ucel a zddvodnéni”
(Bruckner, 2012, str. 238)

Tyto definice specifikuji architekturu obecné. Pokud je tedy predmétem
celkovy pohled na informacni systém, jedna se o globalni architekturu. Ta se viak déli
na dil¢i architektury, které prohlubuji navrh do vétSich detaild. Téchto dil¢ich
architektur je velké mnoZstvi, existuje také nékolik rGznych pohledl na né dle autord.

Zde jsou uvedeny jen nékteré zakladni z nich.
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1.3.1 Aplikacni architektura

Tento typ architektury dle Molndra (2009) popisuje informadcni systém jako
seskupeni celé fady aplikaci, které jsou urceny pro rlzné rozhodovaci Ulohy. Podle
Mc Farlanova aplika¢niho portfolia Ize tyto aplikace definovat do ¢tyf skupin dle jejich

Uloh:

e Strategické aplikace — tyto aplikace jsou kritické pro dosazeni cild, a jejich
prinos miZe byt v budoucnu relativné vysoky.

e Potencialni aplikace - mohou byt dllezité pro ziskavani novych pfilezitosti,
avsak jejich pfinos je nejisty.

o Klicové aplikace — jsou kritické pro stavajici chod podniku a podporuji
kazdodenni chod podniku a jejich zastaveni by vedlo k jeho narusent.

e Podpurné aplikace — jsou dlleZité, ale ne kritické pro soucasny chod podniku

a slouzi k podpore klicovych aplikaci a jejich optimalizaci.
Dle Molndra (2001) hlavnimi charaktery pfinost z aplikaci jsou pro:

e Strategické — restrukturalizace procesd
e Potencialni — inovace procesd
e Kli€ové — koordinace proces(

e Podpurné - (spora nakladl

1.3.2 Vrstvena architektura

Tato architektura je sloZena ze vzajemné podfizenych vrstev. KaZzda nadfizena
vrstva definuje své pozZadavky a vyuziva sluzeb podfizené vrstvy. Sklada se ze tfi

zékladnich vrstev. (Molnar, 2009)

e Vrstva technologickd - rozumi se vesSkeré technické prostfedky, jako
hardware, zédkladni software (operaéni a databazové systémy) a jejich vnitini
struktura a vzdjemné vazby.

e Vrstva aplikaéni — do této vrstvy patfi aplikacni software, funkéni a datova
specifikace a také jak provozované tak i feSené projekty a jejich dokumentace.

e Vrstva prostiedi — obsahuje podnikatelské prostredi, organizacni strukturu,

podnikové procesy a lidi pracujici s informacnimi systémy.
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VRSTVA PROSTREDI

VRSTVA APLIKACNT

VRSTVA TECHNOLOGICKA A 4

Obrazek 3 Vrstvend architektura

Zpracovano na zakladé Molnéar (2008)

Podle obrdzku 3 je vidét, jak jsou na sobé jednotlivé vrstvy zavislé. Vrstva
prostfedi zadava poZzadavky na informacni systém vrstvé aplikacni, kterd pro splnéni
téchto pozadavkd, vyZzaduje sluzeb vrstvy technologické. Vyhoda této architektury je,
Zze v ni lze postupné ménit zastardvajici ¢asti informacniho systému, aniz by to mélo

néjaky vyznamny vliv na ostatni funkce.

1.3.3 Hierarchicka architektura

Tento model pfedstavuje usporadani slozek informacniho systému dle drovni
fizeni podniku. Z hlediska Fizeni je obvykle zobrazovan v podobé pyramidy.

Dle Molndra (2009) existuji tfi Grovné fizent:

e FEIS — strategické
e MIS — taktické (strategické)

e TPS — operativni

TPS (trasaction process systems) — transakni systémy jsou operativni Grovni fizeni
podporujici pracovni c¢innosti podniku. Aplikace zpracovavajici jednotlivé uddlosti
(transakce) informacdniho systému. Za uZivatele Ize oznadit provozni pracovniky, ktefi

zpracovavaji data v nejriznéjsi podobé pomoci tzv. kancelarského softwaru.

MIS (management information systems) — manazerské informacni systémy jsou
taktickou Urovni fizeni a dochdzi zde k vySsi agregaci dat ne uz TPS, proto jsou také

na podporu stfedniho managementu. Uzivateli jsou pracovnici, ktefi kladou

v

urce
t

ny
vétsi dlraz na informace, a také se od nich vyZzaduje urcité odborné vzdélani.
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EIS (executive information systems) — tyto systémy pro podporu vrcholového

v

managementu tvofi strategickou Uroven fizeni a predstavuji nejvyssi Groven fizeni.
Podporuji strategii a vizi podniku. Za uzivatele se povazuji vrcholovi manazefi,

u kterych se klade zejména velky ddraz na znalosti.

Na obrazku 4 je vidét usporddani slozek do pyramidy se smérem agregace dat.

MIS

/ TPS \ agregace dat

Obrdzek 4 Hierarchicka architektura

Zpracovano na zakladé Molnéar (2009)

1.3.4 Funkcni architektura

Podle Molnara (2009) se toto funkéni usporfddani pouzivd zejména pfi analyze
a navrhu informac¢niho systému. Tykd se predevsim struktury rlznych aplikaci
informacniho systému, které jsou vytvofeny na podporu jednotlivych dilcich funkci
podniku. Zminéné aplikace informacniho systému podporuji v podniku napf.
marketing, vyvoj a konstrukci vyrobkd, tvorbu technologickych postupl, pldnovani
vyroby, fizeni vyroby, fizeni ndkupl a skladu, fizeni financnich zdroj0, fizenf lidskych
zdroj(, fizeni oprav a Udrzby a fadu dalSich funkénich oblasti podniku. Diky snaze
o nejvyssi efektivnost vynaloZzenych prostfedkd na informacni systém, dochazi
kintegraci téchto rlznych aplikaci tak, aby veSkeré informace v jednotlivych
funkénich oblastech byly pfistupné i pro pracovniky z jinych funkénich oblasti. Tim se
zvysSuje konzistence informacniho systému a i rychlost zpracovani dat. Vznika tedy
tzv. integrovany informacni systém podniku. V této architekture se klade dlraz nejen
na funkéni oblasti jako je vyroba, ndkup a prodej, ale také na vnitfni (intranet) a vnéjsi

komunikacni prostredi.
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1.3.5 Modularni architektura

Molnar (2009) uvadi, Ze tato architektura prestavuje sitové uspofadani slozek
informacéniho systému. V dnesni dobé& nahrazuje obé& zminéné architektury.
Umoznuje ve&tsi flexibilitu podniku a hlavné vétsi flexibilitu jeho informadniho
systému. Pouziva se prfedevsim tam, kde informacni systém neni vytvoren primo na
miru podniku, ale postupné se skldda z jednotlivych programovych modull c¢asto
dodanych od rdznych vyrobcU, v rdzny cas. Proto je architektura koncipovana jako
sitova a oteviend a umoznuje uzivateli poskladat si z modull svij informadni systém.
UZivatel si mUze postupem casu pofidit vSechny moduly, které vyrobce nabizi a tak
rozsifovat svlj dosavadni informacni systém. Jaddro takového informacniho systému
tvofi modul ERP, ktery umoznuje integrovat ekonomické, logistické a personalni

transakce podniku.

© g

o)
=

intranet
(___.

B
DM

Obrazek 5 Modularni architektura informacniho systému

Zdroj: Molnar, 2009, str. 22

Na obrdzku 5 je vidét pfiklad moduldrni architektury s jadrem ERP a s navzdjem
propojenymi moduly. Jednotlivé zkratky Molnar (2009) uvadi, ze predstavuji tyto

systémy:

e APS - systémy pro dilenské planovani a fizeni vyroby

e SCM - systémy na fizeni dodavatelskych a odbératelskych fetézci
e DM - systémy pro fizeni toku dokument(

e PLM — systémy navazujici na technickou pfipravu vyroby

e SIS - systémy na podporu strategického rozhodovani

e BI/DM — systémy na podporu rozhodovani

e KM - systémy na podporu fizeni znalosti

e CRM — systémy pro fizeni vztahu se zdkaznikem

e E-business — systémy na podporu elektronického podnikani
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Jednotlivé systémy se mohou lisit tim, ze kterych moduld si je uzivatel sestavi.
Proto podle mého ndzoru nemusi kazdy informacni systém obsahovat vSechny tyto

zminéné moduly, ale jen ty co dany podnik potfebuje a které mu pfinesou uzitek.

1.4 Zivotni cyklus informaé&niho systému

Stejné jako jiné produkty, tak i dle Brucknera (2012) informadni systém,
prochazi jednotlivymi fazemi (etapami), od zadani tvorby informac¢niho systému az
po ukonceni jeho pouzivani. Tyto faze lze souhrnné oznacit jako zivotni cyklus

informadniho systému.

JFazi (etapu) miZeme definovat jako realizacni cdst projektu s definovanym
obsahem a casem, ve kterém mda probéhnout. Vseobecné se jedna o cdst projektu,
resici casovou nebo vécnou cast problematiky resené projektem.” (Bruckner, 2012,

str. 289)

Existuje fada pohled( na vymezeni fazi zZivotniho cyklu informac¢niho systému.

Vs~

Podle Repy (1999) se dé&li Zivotni cyklus informaé&niho systému na tyto faze:

o Informacni strategie organizace
¢ Uvodni studie systému

e Globalni analyza a navrh

o Detailni analyza a navrh

e Implementace

e Zavedeni

e Provoz, udrzba arozvoj

Dle Molnéra (2009) Ize pro zménu zivotni cyklus informacniho systému rozdélit

do téchto fazf:

e Planovani — co je vlastné potfeba (funkce), jak informadni systém ziskat,
k ¢emu je potfeba a prfedpokladany uzitek

e PofFizeni (vystavba) — zda informadni systém zakoupit, vyvinout vlastnimi
zdroji nebo nechat vyvinout od nékoho jiného.

o Implementace (zavadéni) — realizace procesnich a organizacnich zmén

(instalace HW a SW, pInéni daty, $kolenf uzivateld, testovani)
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e Provoz - uzivani zavedeného informacniho systému, pribézné vylepsSovani,
nové pozadavky, Udrzba systému

e Likvidace — konecna faze ukoncujici Zivotni cyklus informa&niho systému

Déle Molnar (2009) ve své knize Podnikové informalni systémy, tvrdi, ze

jednotlivé faze Zivotniho cyklu informacniho systému se zkoumaji podle tfi hledisek:

1) Vécného (co vSechno se v jednotlivych fazich musi vykonat)
2) €asového (jak dlouho dand faze mé trvat)
3) Ekonomického (kolik bude potfeba financnich prostiedkl a jaky vybrana faze

pfinese uzitek)

Obecné je zajem, aby prvni tfi faze Zivotniho cyklu podle Molndra (2009)
probéhly za co nejkratsi dobu, protoze jsou spojeny pouze s vydaji. Uzitek
z informa&niho systému zalne vznikat az ve fazi provozu. To vsak neznamena, Ze by
se prvni faze mély uspéchat, prfedevsim faze pladnovani, na jejiz kvalité zavisi cely
informadni systém. Pokud tato faze neni zcela spravné a jednoznacné definovana,
mulze vést knesprdvnému vyvoji dalsich fazi a ovlivnit konecnou funkénost

informadniho systému.

1.5 Pristupy k tvorbé informacniho systému

Existuje fada pristupd k tvorbé a zvyseni Uspésnosti informacniho systému.

Podle Brucknera (2012) Ize pfistupy rozdélit na dvé skupiny:

e Tradicni pFistupy
e Agilni pFistupy

1.5.1 Tradicni pFistupy

Tradi¢ni pfistupy podle Brucknera (2012) povazuji tvorbu informacniho
systému za definovany proces, ktery je moZzné presné popsat a diky tomu ho i
opakované realizovat a zlepSovat. Mezi nejvyznamnéjsi tradi¢ni pfistupy patfi
vodopadovy model, ktery rozdéluje vyvoj informacniho systému do postupné

provadénych fazi dle zivotniho cyklu informacniho systému.
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Oznacleni vodopad ma podle grafického zndzornéni jednotlivych po sobé
jdoucich fazi pfipominajici vzhledem vodopdd. Jak lze vidét na obrdzku 6. Cilem
modulu bylo zavést do vyvoje systémU jednotny rad. Cely proces zacina specifikaci
rozsahu a cild projektu, poté nasleduje faze analyzy soucasného stavu, navrhu
systému, detailniho navrhu, implementace, spusténi a testovani popfipadé uGdrzba.

V poslednifadé, kdyZ uz systém neni potfeba tak nasledna likvidace. (Bruckner, 2012)

Specifikace cild

v

‘ Analyza soucasného stav

Detailni ndvrh

Implementace

v

Spusténi systému

Testovani

Obrdzek 6 Vodopddovy model (die Zivotniho cykiu)

Zpracovano na zakladé Bruckner (2012)

Vyhodou toho modelu podle Brucknera (2012) je prfehlednost, kterd umoznuje
systematicky a opakovany postup vyvoje. Tento model ma vsak své nevyhody. Mezi
nejvétsi problém patfi jeho zdlouhavy proces a dlouha doba trvani. Dalsi nevyhodou
je, ze uZivatel je do vyvoje systému zapojen pouze na zacatku a na konci procesu.
Tudiz nema kontrolu nad pribéhem a nemUze predbézné rfeseni nijak ovlivnit. | pres
|

tyto nedostatky je tento model stéle dosti vyuzivan.

1.5.2 Agilni pfFistupy

Agilni pfistupy dle Brucknera (2012) vychéazeji naopak z presvédleni, Ze
informadni systém je proces, ktery nema smysl popisovat, ale je dlleZité ho stale
monitorovat a upravovat k realité. Proto nepopisuje procesy pfi vyvoji informacniho

systému, ale spiSe jen principy a praktiky.
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Tyto principy byly v roce 2001 sepsany v Manifestu agilniho vyvoje softwaru.
V tomto manifestu jsou podrobnéji rozpracovany do dvandcti principl. Zde jsou

uvedeny jen nékteré z nich:

v v

o  Nasi nejvyssi prioritou je vyhovét zakaznikovi casnym a prabéznym
dodadvanim hodnotného softwaru”

o Vitdme zmény v poZadavcich a to i v pozdéjsich fazich vyvoje. Agilni procesy
podporuji zmeéeny vedouci ke zvyseni konkurenceschopnosti zékaznika”

o Agilitu zvysuje neustdld pozornost venovana technické vyjimecnosti a
dobrému designu”

o Nejlepsi architektury a navrhy vzejdou ze samo-organizujicich se tymdi

(MANIFESTO, 2011)

Mezi nejpouzivangjsi agilni pfistupy patfi extrémni programovani a SCRUM.
Extrémni programovani nezavadi nijak prevratné zmény postupd, avsak disledné
programuje tyto postupy az do extrémda. Timto se sniZuji rizika chyb, ale hrozf zde
jiné riziko a to, ze zakaznik kvili pfehnanému programovani mze tento pristup

odmitnout. (Vymétal, 2009)

Druhy zminovany agilni pfistup zvany SCRUM vychéazi podle Vymétala (2009)
z hlavni myslenky, Ze jakykoliv uzivatel mize zménit sv(j pozadavek, dfive nez je
realizovan plvodni poZzadavek. Podstata toho pfistupu je prace v projekénim tymu,
ktery se snazi dosdhnout cile spole¢né. Denné se schazi a komunikuji spolu o feseni,
pfipadné o problémech na které narazili. Tento pfistup se osvéddcil i v feSeni Fady

problém{ mimo oblast vyvoje informadniho systému.

1.5.3 Prototypovy pristup

Podle Vymétala (2009) existuje jesté jeden pfistup a to technika prototypd,
ktera se nachazi nékde mezi zminénymi dvéma pfistupy. MySlenka této techniky
zavisi na rychlé implementaci dil¢i ¢asti informacniho systému, kterd je pfedvedena

budoucimu uzivateli.
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Tento pfistup se sklada ze trf krok(:

1) Identifikace problému — souvisi jiz se zmifiovanym pladnovanim v Zivotnim
cyklu informacniho systému dle Molnéara
2) VytvoFeni prototypu — ndvrh a implementace dil¢iho feSenf

3) Rozvinuti (roll-out) systému — postupné rozsifovani informacniho systému

Cilem prototypového pfistupu je sniZit nejistotu a rizika pfi feSeni tvorby
informacniho systému. SlouZi k vytvoreni prototypu, ktery Ize oznacit jako pokusny
produkt. Ten nemusi byt kompletni, avSsak musi byt funkéni a postupem ¢asu se mQze
vyvinout az do findIni formy. Anebo mUzZe slouzit jen k ovéreni vybranych vlastnosti
i

systému a po splnénf G&elu ho Ize ze systému vyfadit. (Smid, 2008)

Vyhody tohoto pfistupu podle Vymeétala (2009) jsou zkrédceni doby od zahédjeni
projektu k pfedani, v€asné zapojeni uzivatele do pfipravy systému a usnadnéni
spoluprdce s fesSitelem, mozZnost otestovdni hlavni funkce uzivatelem, popfipadé
doplnéni o detaily a snizovani ndkladd na tvorbu a Udrzbu systému. Existuji ale i
rizika, na kterd si uZivatel musi dat pozor jako napf. nedocenénd prdce na
dokumentaci, negativni motivace uZivatele, podcenéni faze testovani, nedostatecné

naplanovani a neorganizovany vyvoj systému.

Vymezeni cild
h 4
Modifikace
P Specifikace poZadavk( [h----ocooeeeeseseeennnnas ;
A \ |
1
. 2
Navrh prototypu 24 Névrh systému -
w
>
o
g v
£
Implementace prototypu © KGdovani (e
2
2
o
A 4 < v
Q.
Predvedeni prototypu 3 Testovani M-
2
- - A4
Nespokojenost Spokojenost s
s prototypem prototypem Predani f--------------

Obrazek 7 Prototypovy model/

Zpracovano na zakladé Smid (2008)
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1.6 SLA

Service Level Agreement neboli zkratka SLA, Ize volné prelozit jako dohodu
o Urovni poskytovanych sluzeb. Tento pojem predstavuje konkrétni popis sluzeb,
které poskytuje dodavatel zakaznikovi. Definuje rozsah, Uroven a kvalitu poskytované
sluzby. SLA je nezbytnym néstrojem pro outsourcing' a napomaha k lepsi efektivité

a vybudovani dlouhodobé spoluprace mezi obéma stranami. (Hicks, 2008)

Dokument SLA se mUze ¢asto liSit, avSak podle Hickse (2008) obvykle obsahuje

tyto parametry:

Dostupnost — Uddava jaka je hodnota ¢asové dostupnosti vybrané sluzby. Ovliviuje
pldnovani technické Gdrzby systému (napf. 24/7/365 — 24 hodin, 7 dni v tydnu,
365 dni v roce).

Doba odezvy — Uplynuld doba prace zdkaznického servisu, nez zareaguje na dany

problém.

Doba odstranéni — Jeden z nejcastéjsich parametrd. Udava, jak dlouho bude trvat
oprava problému a do kdy musi poskytovatel, od nahlaSeni poruchy, vznikly problém

vyrfesit.
Pokuta/Penale — Ndhrada za vzniklou poruchu a naruseni sluzby.

Cena sluzby — Kolik za poskytovanou sluzbu, zdkaznik zaplati.

SLA dale popisuje zpdsob feseni podpory zdkaznik(, jaké komunikacni
kanaly poskytovatel se zdkaznikem pouzivd, zpdsob feSeni vyjimecnych nebo
havarijnich stav(, prostfedky k prevenci konfliktu a stanoveni odpovédnosti za Skodu.
V nékterych pfipadech v SLA miZe byt uvedeno i feSeni dusevnich a autorskych prav.

(Tvrdikové, 2008)

7 ,Outsourcing znamenda vyuzivani cizich (externich) zdroji pro jakoukoliv &innost, kterd byla dosud zabezpecovana
viastnimi podnikovymi zdroji (zafizenimi, lidmi apod.)”(Molnar, 2001, str. 41)
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1.7 Urovné servisni podpory

PFi Uspésném provozovani servisni podpory IT sluzeb zdkaznikim, je dllezité,

aby bylo jasné, o jakou Uroven podpory jde. Kazdy poZadavek je jinak zdvazny a jeho

<

eSenf si Zada rlznou odbornost technikd. Existuji tfi Grovné servisni podpory, které

v s

fe ozadavky podle zavaZznosti a naroc¢nosti, nebo podle dohody se zdkaznikem

p
(SLA dokument). Zde jsou jednotlivé Grovné servisni podpory popsany.

1.7.1 Servisni urovei podpory L1

Tato Uroven podpory pfijima pozadavky pres kanaly, jako je telefon, webové
formulare, e-mail, chat nebo jinymi zpdsoby, které jsou stanoveny dle dohody se
zdkaznikem (SLA). Podpora L1 obvykle zahrnuje osoby, které maji zakladni technické
znalosti. Urovert L1 mdé za Ukol kategorizovat, konkretizovat trasy poZadavkd
hlasenych uzivateli nebo vystrahy vznesené monitorovacimi nastroji a resit rutinni
pozadavky. Podpora L1 je uréena ktomu, aby jako prvni potvrdila mimoradnou
udélost, zkontrolovala problém a evidovala ho po celou dobu, dokud neni Uspé&sné
vyfeSen. Pracovnici servisni Urovné L1 mohou vyresit zakladni dokumentované Ukoly
podle pfedem uréeného manualu. Pokud se jednd o vaznéjsi incident, pfedavaji ho
k eskalaci podle manudlu na servisni Uroven podpory L2. (zpracovdno na zakladé

Appnomic Blog Central, 2015)

1.7.2 Servisni aroveh podpory L2

Tym servisni Urovné podpory L2 se obvykle sklddé z odbornik( pres produkty,
sité, databdze atd. Tito pracovnici maji vice zkusenosti a jsou technicky zdatnéjsi nez
pracovnici servisni Urovn& podpory L1. Re&i zde problemati¢t&j$i pozadavky, které
byly eskalovany zniZzsi servisni drovné podpory nebo jak bylo dohodnuto
v dokumentu SLA. Po vyfeseni incidentu, je feSeni i s veSkerou dokumentaci predano
zpét na servisni Uroven podpory L1, kterd pfeda feseni zakaznikovi. Nicméné pokud
se jednd o zdvaznéjsi pozadavek, ktery vyZaduje vyvoj prostfedi pro simulaci redlnych
scénarl, musi pracovnici servisni Urovné podpory L2 eskalovat poZadavek na servisni

Uroven podpory L3. (zpracovano na zdkladé Appnomic Blog Central, 2015)
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1.7.3 Servisni aroveh podpory L3

Tato servisni Urovenl podpory je nejvysSim moznym stupném feseni. Zde
pracuji ti nejzkusenéjsi odbornici, ktefi musi mit hluboké znalosti a odborné
zkusenosti v programovani a reseni zavaznych pozadavk{. Tito odbornici fesi obtizné
az rafinované problémy, jako je napr. stanoveni priorit, drobnéd vylepseni, problem
management, analyzu stability aj. Snazi se také identifikovat problémy v pfedstihu a
nepretrzité hledaji zlepSovani sluzeb. Tato posledni servisni Uroverl podpory se
vyuziva jen u velmi zadvaznych problém(, protoze kreSeni vétSinu pozadavkd je
dostacujici servisni Uroven podpory L2. (zpracovano na zakladé Appnomic Blog

Central, 2015)

1.8 Business Process Model and Notation (BPMN)

Pro vytvareni procesnich modell jsou pouzivany rizné modelovaci normy a
standardizace. Jednim z nich je notace BPMN (Business Process Model and Notation),
coz je soubor grafickych principl a pravidel slouzici k zndzornéni a modelovani
procesni modeld pomoci diagramd. Za jejim vznikem stoji iniciativa institutu BPMI
(Bussines Process Management Initiative), kterd se snazila vytvofit takovou notaci, jez
by byla jednoduchd a srozumitelna pro vSechny zainteresované pracovniky podniku.
Od vlastnik( proces(, vyvojard, business analytikl az po lidi, ktefi budou tyto procesy
fidit a monitorovat. Vroce 2005 byla vytvofena prvni verze tohoto modelovaciho
Jazyka" BPMN 1.0, po této verzi pfisly rlizné Gpravy a novelizace a v soucasné dobé se
nejvice pouzivd verze BPMN 2.0. Diky BPMN se Uspésné podafilo prekonat
komunikacni mezeru mezi ndvrhem procesl a naslednou implementaci. Tento
modelovaci ,jazyk” lze oznaclit vdnedSni dobé za standard pro modelovani
podnikovych proces( a existuje rada nastrojl a aplikaci, které tento ,jazyk” podporuji.
(Vasicek, 2008)

1.8.1 Prvky BPMN

Pomoci této notace Ize modelovat pouze diagramy, které jsou jen procesniho
charakteru tzv. Business Process Diagram (BPD). Tyto diagramy jsou tvofeny siti
grafickych prvkd a déli se do Ctyr zdkladnich kategorii, které se déale rozdéluji do

podskupin.
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Typy kategorii prvk( BPMN:

1) Flow objects (Tokové objekty)
2) Connecting objects (Spojovaci objekty)
3) Artifacts (Artefakty)

4) Swimlanes (Plavecké drahy)

1) Flow objects (Tokové objekty)
Tyto objekty definuji tok informaci v procesu, které dale délime do tfi podskupin:

e Event (Uddalost) — oznacuje se krouzkem a pfimo ovliviiuje tok procesu.
Udélosti délime podle toho, kde se v procesu nachazi a to na:
o Pocatedniudalost — zahajuje proces Ukold (spoustéc)
o Uddlost béhem procesu

o Koncova — predstavuje vysledek celého procesu

e Task (Ukol) — zna&i se obdélnikem s kulatymi rohy a znédzorfiuje dil&f ¢innost

procesu, kterd je atomicka a dale se jiZz nedéli.

e Gateway (Brana) — je oznacovdana kosoctvercem, stojicim na $pici. Znadzorfiuje
misto vétveni nebo sbihani Ukold. Existuje nékolik typd bran.
o XOR — nejbéZznéjsi typ brany, tok procesu pokracuje pouze jednou
cestou
o AND - tok procesu pokracuje vsemi cestami (paralelné)
o OR —tok procesu pokracuje jednou nebo vice cestami najednou
o Komplexni — podminky toku procesu nelze vyjadrfit prechozimi

branami a dochéazi zde k déleni cest.

HOR AND OR Kaomplexni

Obrazek 8 Znacky typ bran

Zdroj: Vlastni zpracovani (BizAgi Process Modeler)
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2) Connecting objects (Spojovaci objekty)
Objekty slouZici k spojeni tokovych objektd navzdjem nebo spojeni s artefakty.
Do této kategorie patfi:
e Sequence Flow (Sekvenéni tok)
e Association (Asociace)

e Message Flow (Tok zprav)

Sekvendni tok urcuje ndslednost tokovych objektl v procesu a je znacen
nepferusovanou carou se Sipkou ve sméru toku procesu. Oproti tomu je asociace
prerusovana Cara propojujici jednotlivé Ukoly s dodate¢nymi informacemi v podobé
datovych objekt(. Dalsi prerusovana cara s Sipkou a kole¢kem znadi tok zpradv mezi

jednotlivymi G&astniky procesu.

3) Artifacts (Artefakty)

Doplnujici objekty, které upresniuji informace tokovych objektd, ale pfitom nemaji

zadny vliv na béh celkového procesu. Mezi tyto objekty se fadi:

¢ Data object (Datovy objekt) — jsou to veskeré dokumenty, data, které
vstupuji nebo vystupuji z dkold. Znaci se obdélnikem s pfehnutym rohem.
¢ Annotation (Anotace) — umoznuji vyvojardm pridat dalsi informace a

dodavaji celému diagramu vétsi srozumitelnost a pfehlednost.

4) Swimlanes (Plavecké drahy)
Mezi posledni kategorii patfi tzv. ,Plavecké drahy", které slouZi k organizovani
¢innosti v procesu a déli se na:
e Pool (Bazén) — =zastupuje jednotlivé Ucastniky procesu a zaroven
ohranic¢uje samostatny proces
e Lane (Draha) — poduroven poolu, znadi jednotlivé role, oddéleni nebo

funkce podniku

Podkapitola — Prvky BPMN byla popsana na zakladé OBJECT MANAGEMENT GROUP. Business Process
Model and Notation (BPMN)
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Lane 2

Pool

Lane 1

R O-
O : |
. |
O O Task [dkol) : ! Anotace
. 1
Pocitesni Udalasty Koncowd , :
Brina As'

5 pribéhu e BrAna ‘o i R Datowy objekt
udalost protesu ddalost Sekuenin tok ociace Tak zprév +

Obrazek 9 Prehled prvki BPMN

Zdroj: Vlastni zpracovani (BizAgi Process Modeler)

1.9 Ekonomické hodnoceni

1.9.1 Celkové naklady na zaméstnance

Jednim z hlavnich faktor(l ekonomického hodnoceni informacnich systémda je

pocet, odbornost a kvalita zaméstnanc(, ktefi tvofi podstatnou c¢ast nakladl

spole¢nosti.

Z tohoto dlvodu je mozné jednotlivé procesy servisni podpory ekonomicky
hodnotit podle celkovych nakladd na zaméstnance, ktefi se na danych sluZzbach
podili. Velkou Cast téchto nakladld tvori mzdové ndklady na zaméstnance, dale do

nich Ize zaradit rzné sluzebni benefity a ndklady na Skoleni.

Z pohledu zaméstnavatele do mzdovych nékladlG patfi hrubd mzda
zaméstnance a povinné odvody, do kterych patfi socidlni a zdravotni pojisténi, jenz je

zaméstnavatel povinen kazdy mésic odvadét. (Gola, 2015)
Hrubd mzda, kterou zaméstnavatel vyplaci zaméstnanci kazdy mésic, zahrnuje:

e Zakladni mzdu

e Priplatky

e Prémieaodmény
e Ndahradu mzdy

e Povinné odvody
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Zakladni mzdu mdze zaméstnavatel rozdélit na Ukolovou, ¢asovou, podilovou
nebo kombinovanou. Za pfiplatky jsou oznacena vSechna zvyhodnéni, kterd
zameéstnanec obdrZzi za praci v nestandartnich podminkdch (svatky, vikendy a

prescasy). (Gola, 2015)

Prémie a odmény dostavad zaméstnanec jako doplnék k zakladni mzdé jako

odmeénu za praci navic, &i jako motivaci k vysSimu vykonu.

Posledni slozkou je ndhrada mzdy, na kterou mé zaméstnance pravo, pokud je
dolasné pracovné zneschopnén. Tuto cast mzdy obdrzi pouze za prvnich

14 kalend&rnich dni pracovni neschopnosti. (Gola, 2015)

v

Podle zdkona & 592/1992 sb. musi zaméstnavatel strhavat z hrubé mzdy
zameéstnance povinné odvody. Jednim z nich jsou povinné odvody na pojistném, a to
socialni (6,5 %) a zdravotni pojisténi (4,5 %), které dohromady tvofi 11 % z hrubé
mzdy. DalsSim povinnym odvodem je 15% dan z pfijmu z tzv. ,Superhrubé mzdy"’,
kterd oznacuje celkové mzdové ndklady zaméstnavatele na zaméstnance. Vyse
uvedené odvody snizuji hrubou mzdu zaméstnanci, a ten na Gcet dostane tzv. istou

mzdu.(Gola, 2013)

Celkové mzdové naklady zaméstnavatele na zaméstnance tvofi jiz zminéna
L,Superhruba mzda". Tato mzda se skladd z hrubé mzdy, kterd obsahuje uvedené
povinné odvody na pojistném ve vysi 11 %, dan z pfijmu ve vysi 15 % plus dalsi
povinné odvody na pojistném ze strany zameéstnavatele. Tyto povinné odvody se
sklddaji z pojistného na socialni zabezpecleni, které je vymeérfeno ve vysi 25 % z hrubé
mzdy. Socidlni pojistné je tvoreno tfemi slozkami: dGchodovym pojisténim (21,5 %),
nemocenskym pojisténim (2,3 %) a pfispévkem na statni politiku zaméstnanosti

(1,2 %). (Gola 2013)

Druhym povinnym odvodem zaméstnavatele za zaméstnance je pojistné na
zdravotni pojisténi, které slouzi k Uhradé zakladni zdravotni péce a zaméstnavatel tak

odvadi 9 % z hrubé mzdy pfimo zdravotnim pojistovnam, nikoliv statu. (Gola, 2013)

VysSe zminéné povinné odvody zaméstnavatele tvofi v souhrnu 34 % z hrubé

mzdy. Tyto vypodcitané ¢astky pojistného se vzdy zaokrouhluji na celé koruny nahoru.
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Tabulka 1 Vypocet Superhrubé mzdy

Zakladni mzda + priplatky + odmény +

. .
Hrubd mzda | '\ o da mzdy + dalsi pInéni.

, Odvadi zaméstnavatel za zaméstnance
Zdravotni 0 , .
+ vy (9 % z hrubé mzdy). Zaokrouhleno na celé

pojisteni
koruny nahoru.

Odvadi zaméstnavatel za zaméstnance
+ Socialni pojisténi | (25 % z hrubé mzdy). Zaokrouhleno na celé
koruny nahoru.
Pojem v zakonech neexistuje, je to hruba
Superhruba mzda zvySena o pojistné na soc. a zdrav.

mzda pojisténi hrazené zaméstnavatelem za
zameéstnance.

Zpracovano na zakladé Gola (2015)

Pro zameéstnavatele jsou vsak nejpodstatnéjsi celkové naklady na
zameéstnance, do kterych lze déle zaradit jesté rlzné sluZzebni benefity jako jsou
sluzebni auto, telefon, notebook a dalsi prostfedky, které zaméstnanec ke své praci
potrfebuje. Mezi posledni slozkou celkovych ndkladl na zaméstnance lze oznacit

veskeré naklady spojené na zvysovani kvalifikace a vzdélani zaméstnancd.

1.9.2 Hodnoceni procesu pomoci NPV

Jednou ze standardnich a nejvyuzivanéjsich metod hodnoceni projekt(
informacnich systémd je metoda disté soucasné hodnoty (NPV). Tato metoda se
oznacuje za dynamickou, protoZe zahrnuje faktor ¢asu a bere v dvahu cenu penéz

v Case. Jeji hodnota se vypocita podle obecného vzorce:

NPV = 1Nv+zn: CF
B L (1+7)!
=

INV = naklad na investici

CF = penézni tok (ro¢ni odhadovany pfinos pro spole¢nost)
r = diskontni sazba

i = poradi roku

n = pocet rok{, pro které se NPV zjistuje
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Vysledek &isté soucasné hodnoty (NPV), Ize oznadit jako zakladni kritérium pro
pfijeti nebo zamitnuti vybraného projektu nebo zmény. Pokud vychdzi ¢istd soucasna
hodnota kladné, je dobré vybrany projekt realizovat, ale kdyz je vysledek cisté
hodnoty zadporny doporucduje se projekt zamitnout. Nepfinese totiz spolecnosti

zaddnou hodnotu.

1.9.3 Ziskavani novych IT odbornikt

Metody na ziskdvani novych IT odbornikd Ize rozdélit na internf a externi.

Za interni vybér zodpovidad personalni management samotné spolecnosti,
ktery provadi vybér nového IT odbornika. Dalsi moznosti, jak ziskat nového
IT odbornika je vyuziti externi persondlni agentury. Obé tyto metody jsou spojené
s urcitymi naklady. AvSak vyssi ndklady pro spolecnost znamend najmuti externi
persondini agentury, kterd pro spolec¢nost za urcitou provizi na zadkladé pozadavkd
spolecnosti vybere vhodné kandidaty na pozadovanou pozici. VySe téchto provizi se
odviji dle kvality persondIni agentury a dle naro¢nosti vybérového fizeni. (Koubek,

1996)

Zdroje zaméstnancl Ize rovnézZ rozdélit na interni a externi uchazece. Internf
uchazedi jsou zajemci z fad stavajicich IT pracovnikd spolecnosti, ktefi mohou diky
doporuceni svych nadfizenych a Skolenim ziskat vyssi pozici. Tato varianta je pro
spolecnost ekonomicky i prakticky vyhodnéjsi. Spolec¢nost diky internimu zdroji
pracovnik( usSetfi naklady na vybérové fizeni persondlniho managementu nebo

externi persondlni agentury a vybira z pracovnikd, které uz zna. (Kocianova, 2010)

Pokud vSak spole¢nost nema moznost vyuzit interniho zdroje, musi ziskat
zaméstnance z externiho zdroje. DUlezité pro spolecnost je vSak nalézt vhodné
kvalifikované IT odborniky pro pozadovanou pozici. Potencidlni pracovniky na trhu

prace lze roztfidit pomoci teorie zvané ,Pravidlo 20-60-20". (PrintLink, 2017)
Pravidio 20-60-20

Toto pravidlo slouzi k jednoduchému a praktickému tfidéni nejen
potencidlnich pracovnikd na trhu prace ale i zaméstnancl dané spole¢nosti. Poméaha
zefektivnit proces vybéru zaméstnancd na urcitou kvalifikaci. Potenciondlni uchazece

aizaméstnance lze rozdélit do tfi skupin. (Warkow, 2013)
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Prvnich 20 % je mozné oznacit jako tzv. ,losers”. Jednd se o pracovniky, ktefi
jsou méné produktivni, nejsou schopni pracovat samostatné, musi byt neustale pod
dohledem a maji minimdlni snahu o zvySeni své odborné kvalifikace. Po tomto typu

pracovnikl je na trhu prace minimalni poptavka. (Warkow, 2013)

Pocetnou skupinu 60 % tvofi prdmeérni a ¢astecné nadprlimérni pracovnici,
ktefi jsou pfrinosni pro spolecnost, jsou schopni vykondvat pridélenou préci
samostatné a zodpovédné, a jsou vstficni k dalsimu sebevzdéldni a profesnimu
rozvoji. Z jednotlivcd této Siroké skupiny je spolecnost schopna pomoci edukacnich

procest vychovat nedostatkové odborniky. (Warkow, 2013)

Do posledni skupiny 20 % patfi pracovnici s nejvyssi vykonnosti a nejvyssi
odbornou kvalifikaci. Tito pracovnici jsou schopni Fesit efektivné zadané dkoly jak
v rdmci skupiny, tak i samostatné. Re&i ty nejsloZitéjsi a nejndro&né&jsi tkoly a z tohoto

dbvodu jsou nazyvani pracovniky — specialisty. (Warkow, 2013)

Toto rozdéleni potencidlnich pracovnikl a zaméstnancld spolecnosti podle

teorie pravidla 20-60-20 je znazornéno na grafu 1.

N

Pocet lidi

20% 60% 20%

-— | — —_—

Losers Pramérni zaméstnanci Specialisti

Uroveri odbornosti

Graf 1 Rozdéleni pracovnikd dle pravidla 20-60-20
Zpracovano na zakladé Warkow (2013)

V soucasné dobé je kvalitnich IT odbornik( na trhu prace velky nedostatek,
proto jednou z cest spole¢nosti jak ziskat nové odborniky IT je mozZnost vychovavat
talenty z vlastnich fad. Tento proces je pro spolenost méné nakladny a z pohledu

trhu prace efektivnéjsi. Diky tomu se pocet odbornik( IT ve spolecnosti mUze zvysit.
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1.9.4 ZvySeni efektivity

v

Efektivitou, produktivitou ¢i Gc¢innosti se rozumi nalezeni optiméalniho poméru
mezi vstupnimi entitami do urcité ¢innosti a pfinosem ¢&i vyhodnoceni vynaloZenych

aktivit (Molnar, 2001)

Pomoci zefektivnéni vnitfnich procesd informacniho systému spolecnosti
mUze byt dosazeno lepsich ekonomickych vysledk(l, sniZzeni administrativy, zkracenf
odezvy pfi schvalovacim procesu, zkvalitnéni sluzeb a celkovému urychleni
stavajiciho procesu. Soucasné mdze dojit kzvySeni konkurenceschopnosti

spole¢nosti.

Efektivita by se méla promitnout jak do sféry ekonomické, tak do pracovniho
procesu dané spole¢nosti. Zajmem kazdého managementu na jakékoliv drovni je

zvysovat produktivitu spole&nosti.
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2 PRAKTICKA CAST

2.1 Spolecnost Algotech, a.s., jeji sluzby a produkty

Spolecnost Algotech, a.s. je vyznamnou evropskou spolecnosti, kterd vznikla
vroce 1997 jako mald firma zabyvajici se opravou komunikacniho hardwaru pod

nazvem Tservis97.

V soulasné dob& je expertem voblasti kontaktnich center, v oblasti
telekomunika¢niho softwaru i hardwaru a také v oblastech zahrnujici podnikové
informacni systémy. Spolecnost nabizi unikatni rychlost reseni jakychkoliv problémd,
tykajicich se podnikovych informacnich systémd, telekomunikacnich systém0 a
datovych Ulozist. Ke kazdému klientovi spolecnost pfistupuje individualné a nabizi
tzv. feSeni na miru. Spole¢nost se neustale vyviji, rozSifuje a zkvalithuje svoji nabidku

poskytovanych sluzeb.
Mezi jeji sluzby a produkty patfi:

o Podnikové informadni systémy (ERP)
o Telekomunikacni systém (Telco)
o AlgoCloud

o ServiceDesk a monitoring

Pravé posledné zmifovana sluZba ServiceDesk a monitoring je hlavnim
tématem této praktické Casti bakalafské prace. Tento segment, zaméreny nejen na

oblast technické podpory byl ve spolecnosti spustén v roce 2015.
Spolecnost Algotech nabizi zakaznikovi ServiceDesku tyto servisni sluzby:

e Redenihardwarovych a softwarovych incident(
e Dohledové centrum, vzdaleny pfistup
e Proaktivni online monitoring

o Vykon (CPU, RAM)

o Kapacita (HDD)

o Konektivita

o Rychlost (DB)

o Dostupnost sluzeb

| 33



e Zpracovani zménovych pozadavkl (pfidani uzivatele, Gprava uzivatelskych
opravnéni, apod.)

e Udrzba a aktualizace servisovych systém@ (pfechod na vy$3i verze, instalace
patch()

e Reporting vyfedenych pozadavkd (evidence, administrace)
Spolecnost Algotech ziskala i nékolik vyznamnych certifikatd:

e Avaya — nejvySsi certifikace
e Oracle Gold Partner

e Microsoft CSP Cloud Provider
e [SO9001:2008

Mezi vyznamné klienty spolecnosti Algotech, a.s. patfi napf. Komeréni banka,

Unipetrol, IKEM, CSA, Moneta Money Bank, Metrostav, UniCredit Bank, Gumotex aj.

2.2 ServiceDesk

,ServiceDesk je primarnim centralnim bodem pro kontakt se vsemi uZivateli
zdkaznika. Jsou zde zaznamendvany a spravovany veskeré incidenty, zménové
poZadavky a problémy. Zpohledu zakaznika jde o kontaktni misto, kde mdZe hldsit
poZadavky a kde mu budou poskytnuty relevantni a presné informace k danym

privaddm.”(Algotech, 2015)
ServiceDesk se sklada z nasledujicich casti:

e HelpDesk (kontaktni centrum)
e Support Service desk L1 (servisni podpora Grovné L1)

e Experti

2.2.1 HelpDesk (kontaktni centrum)

Kontaktni centrum HelpDesk funguje vrezimu 24x7x365 (24 hodin, 7 dni
v tydnu, 365 dni v roce) a spodiva v telefonické, mailové komunikaci a komunikaci
pfes webovy portdl se zakaznikem. Podporuje koncové uZivatele prostfednictvim

odborné zpUsobilych specialistd kontaktniho centra.
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Kontaktni centrum HelpDesk prijiméa dva typy pozadavkd zdkaznika:

o Incident

o Zménovy pozadavek

Zde dochézi k zdznamu pozadavku, kategorizaci, ur¢eni zdvaznosti a pracnosti

a v posledni fadé prefazeni pozadavku k resiteli.

2.2.2 Support Service desk L1 (servisni podpora Grovné L1)

Pozadavky prijaté kontaktnim centrem jsou zde prevzaty a nasledné
zpracovany. U vybranych kategorii pozadavk( je aplikovdna podpora a reseni na
drovni servisni podpory Support Service desk L1 formou telefonické ¢i e-mailové

konzultace nebo vzdalenymi pfistupy.
Specifické pozadavky, které fesi servisni podpora Support Service desk L1 :

o Uzivatelské problémy

o Dohledavani chyb z logd

o Kontroly a nastaveni ¢asti softwaru — administrace
o Restarty softwarovych prvkd

o Aplika¢ni podpora

o Podpora technologie

Po realizaci feseni je zakaznik informovan a funkcionalita feSeni je ovéfena.
V prfipadé nevyreSeni pozadavku na uUrovni servisni podpory Support Service desk L1

je pozadavek predan na vyssi Uroven expertl k fesent.

2.2.3 Experti

V pfipadé, ze je prijat zdvaznéjsi pozadavek od zdkaznika, ktery nelze vyresit
na drovni servisni podpory Support Service desk L1 je pozZadavek eskalovdn na

. s

Uroven Expertl. Zde jej experti neprodlené analyzuji a hledaji vhodné reseni pro
zdkaznika. Jejich kvalifikace a odborné schopnosti jsou na vyssi Urovni neZ znalosti
pracovnikl na servisni podpore Support Service desk L1 a proto maji sofistikovany
prfistup k feseni daného poZadavku. Jestlize je pozadavek preddn expertovi, je

zpracovavan na nejvyssim mozné Urovni, kterou servisni podpora poskytuje.
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Vzhledem ktomu, Ze je u expertl pozadovdna vysokd odbornd kvalifikace
k reSeni pfijatych pozadavk( jsou ndaklady na jejich provoz znacné vysoké oproti

pracovnikdm na Urovni servisni podpory Support Service desk L1.

2.2.4 Monitoring a vzdalena sprava

Jednim ze zplsobl predchézeni incidentld a pozadavkd zdkaznika je ¢innost
monitoringu. Monitoring hardwaru, operacnich systém(, databdzovych systémd,
telekomunikacnich systémd, siti ERP systémU umoZzniuje permanentné sledovat a
vyhodnocovat nadefinované prvky infrastruktury, jejich provoz, zatéz, vykon a dalsi

nadefinované parametry. (Algotech, 2015)
Cinnosti monitoringu jsou rozvrstveny do nasledujicich skupin:

e Automaticky pribézny monitoring
e Monitoring roz$ifenych parametrd (pravidelna denni ¢innost)
e Monitoring rozsifenych parametrd (pravidelna tydenni ¢innost)

e Pravidelny mé&sicni report

Rozvrstveni cdinnosti monitoringu plsobi preventivné proti riziku vyskytu

incident(. Monitoring se napfiklad zamérfuje na nasledujici parametry:

Vykon (CPU, RAM)
o Kapacita (HDD)

o

o Konektivita, rychlost, prchodnost systému

o Dostupnost jednotlivych sluzeb

Incidenty odhalené monitoringem jsou feSeny pfimo ServiceDeskem na Urovni

servisni podpory Support Service desk L1 nebo predanim na Uroven Expert0.

2.2.5 Incident management

PoZadavek zdkaznika mizZe byt tzv. incident, za ktery Ize oznadit neplanované
pferuseni nebo sniZeni kvality poskytované sluzby IT. Jednd se tedy o jakoukoliv
poruchu systému, ktera je bud detekovana monitoringem systému, nebo samotnym

uzivatelem a vyZzaduje okamzité a efektivni feseni.
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Tento typ pozadavku je neprodlené postoupen na HelpDesk, kde je v rdmci
tzv. incident managementu zpracovan. Naplni incident managementu je posoudit a
vyhodnotit, zda je pfichozi pozadavek incident. Pokud je pozadavek definovdn jako
incident, je tfeba jej neprodlené predat k reSeni na Uroven servisni podpory Support
Service desk L1, kde se jej pracovnici snazi co nejrychleji vyresit, nebo ho eskalovat
dale na vyssi Uroven Expertim. Hlavnim cilem pracovnikd servisni podpory
(ServiceDesk) je co nejefektivnéji a nejrychleji obnovit standardni provoz

poskytovanych sluzeb zakaznikovi.

Z vySe uvedeného vyplyvda, Ze tento typ pozadavku (incident) je predan
k feSeni na Uroven servisni podpory Support Service desk LT mnohem rychleji, nez

Vv

zmeénovy pozadavek, jenz prochazi slozitéjsim schvalovacim procesem.

2.2.6 Eskalacni proces

ServiceDesk slouzi k rychlé evidenci a distribuci pozadavk({ zdkaznika smérem
ke specialistim uréenym pro feseni jednotlivych Ukoll. V ramci ServiceDesku lze
zaddvat technické dotazy, poZzadavky na zmény ¢&i nastaveni systémech, chybové
hlasky a problémové situace, které zdkaznik nedokdze opravit z vlastnich zdrojd.
Za tento proces Ize oznacit veskerou komunikaci jednotlivych Urovni servisni podpory

a také nasledné komunikaci s projektovym manazerem.

2.2.7 Zadani pozadavku

Aby se mohl dany poZadavek rychle vyfidit, je nutné ho zadavat jednim ze tfi

uvedenych zpUsob0.

o Telefonicky
e Emailem
e Nebo prostfednictvim ticketovaciho systému SysAid, ktery je dostupny na

webové adrese: http://helpdesk.algotech.cz
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Tento systém pro eskalaci pozadavkd na ServiceDesk spole¢nosti umoZnuje

zdkaznikovi nasledujici ¢innosti:

e Zadaniservisniho pozadavku

e Kontrolu stavu jiz zadanych pozadavkd, véetné kalendarovych zobrazeni
udélosti jednotlivych pozadavkd

e Doplnénidodatelnych informaci k servisnimu pozadavku

e Kontrolu pozadavk( zadanych jinymi uzivateli stejného zdkaznika

¢ Komunikaci s rfesitelem

e Schvéleni vyfeseného pozadavku

PFi pouziti kteréhokoliv z jiz zminénych zpUsobl kontaktu se ServiceDeskem je

tfeba sdélit tyto ddlezité vstupniinformace:

e Pfesny nazev spolecnosti, za kterou je poZzadavek nahlasovdn
e Jméno kontaktni osoby, ktera pozadavek nahlasuje

e Telefonicky kontakt a emailovou adresu

e Strucdny a srozumitelny popis pozadavku

e Priorita pozadavku a olekavany termin feseni

Pfesné zadani poZadavku je jedno z nejpodstatnéjsich kritérii pro jeho
vyfizeni. Pokud poZadavek neni dostatelné specifikovany a feSitel nema dost
informaci, mdzZe dojit k ¢asové prodlevé v jeho vyreseni. V pfipadé nutnosti ovérit
stav pozadavku i doplnit nové informace, je mozné pouZit opét kdykoliv uvedené

zpUsoby komunikace.

2.3 Proces servisni podpory

Vychozi proces servisni podpory spolecnosti se nachazi v pfilozeném CD —
Pfiloha A (soubor 1) a zaroven v priloze B1, kde je zpracovdn v podobé diagramu
pomoci notace BPMN. Na diagramu je vidét, jak proces servisni podpory spole¢nosti
Algotech probiha, kdo vSsechno do néj vstupuje a jak se postupuje v feseni pozadavku

zadkaznika.
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V procesu servisni podpory vystupuji Ctyfi G¢astnici:

o Zakaznik
e HelpDesk
e Support Service desk L1 (iiroveii servisni podpory L1)

o Experti
Proces zacina tim, ze zdkaznik zkontaktuje HelpDesk s novym pozadavkem.
HelpDesk tento pozadavek pfijme, pfekontroluje a zjisti, zdali ma dostatek informaci
o ném. Pokud potfebné informace HelpDesku chybi, pozddd zdkaznika o dalsi
specifikaci pozadavku. KdyzZ je informaci dostatek, dochazi v HelpDesku k rozhodnuti
0 typu pozadavku. Pfichozi pozadavek lze diky ziskanym informacim rozdé&lit na
incident nebo na zménovy pozadavek. Incident je dale rovnou pfifazen reSiteli na
Uroven servisni podpory Support Service desk L1. U zménového poZadavku HelpDesk
pozadavek analyzuje, urdi pracnost jeho feSeni a vysledky této pracnosti preda

zdkaznikovi ke schvaleni.

Po schvaleni pracnosti zakaznikem je zménovy pozadavek rovnéz pfifazen
k feSeni na Support Service desk L1. Pokud se vsak zakaznikovi analyza pracnosti

feSeni nelibi a zamitne ji, je pozadavek uzavren a dale procesem nepostupuje.

Po prifazeni vyse uvedenych typl poZzadavkd z HelpDesku na Uroven servisni
podpory Support Service desk L1, dochéazi k jejich analyze a k posouzeni, zda jsou
pracovnici Urovné Support Service desk L1 schopni dany poZadavek vyfesit. Pokud
tomu tak neni, je poZadavek pridélen na Uroven Expertd. Ti tento zavaznéjsi
pozadavek pfevezmou, vyfesi a pridéli ho zpét na Support Service desk L1 i s jeho
feSenim. Jestlize se jednd o pozadavek, ktery jsou pracovnici Support Service desk L1

schopni fesit, vyfesi ho i bez pomoci expertd.

Po nalezeni feseni zdkaznikova pozadavku, musi jej pracovnici Support Service
desk L1 =zdkaznikovi predat kakceptaci. Zakaznik bud mU0ze zvolené fteseni
neakceptovat a vratit ho k opétovnému reSeni na Uroven servisni podpory Support
Service desk L1 anebo jej akceptuje a tim potvrdi, Ze je pozadavek spradvné vyresen.

Timto je cely proces servisni podpory ukoncen.
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2.4 Navrzené zmény v procesu

Oproti pdvodnimu procesu servisni podpory (CD — soubor 1 nebo pfiloha B1)
celého tohoto procesu. Obé navrzené zmeény jsou podrobné popsany v nize
uvedenych podkapitolach a graficky jsou zndzornény v novém navrhu procesu
servisni podpory, ktery se nachazi také v pfilozeném CD (soubor 2) nebo v pfiloze B2.

Tento navrh je rovnéz zpracovan pomoci notace BPMN v podobé diagramu.

2.4.1 Prvni zména

e

Prvni zménou se zvySsi efektivita procesu, kterd umozni urychlit stavajici proces
servisni podpory. V pOvodnim procesu servisni podpory byl vysledek navrhu
pozadavku predan ke schvaleni zdkaznikovi, ¢imZz se cely proces prodlouzil a

v nékterych pfipadech i ukoncil.

Navrzend zména spodivd vtom, ze v pfipadé&, Ze ndvrh pracnosti feseni
prijatého pozadavku bude nizsi nez 4 hodiny, bude pozadavek automaticky pfifazen
k feSiteli Support Service desk L1, bez souhlasu zdkaznika. Toto feSeni pfinese

zmifovanou ¢asovou Usporu.

AvSak v pfipadé, Ze pracnost feSeni pozadavku bude vyhodnocena jako
c¢asoveé naroc¢néjsi nez 4 hodiny, bude poZadavek feSen pUlvodni cestou, tj. pres

zakaznikdv souhlas.

Kazdd schvalovaci procedura zabere cca 1 hodinu komunikace mezi
zdkaznikem a pracovnikem HelpDesku a zdroven se zvysi cena za poskytovanou
sluzbu. Primeérny zdkaznik ma odhadem deset poZzadavk{ mési¢né coz se projevi jak

v ¢asovych, tak i ekonomickych nakladech.

Diky vysSe uvedené zméné v procesu servisni podpory dojde krozsifeni
pravomoci poskytovatele servisni podpory, zefektivnéni poskytovaného servisu
zakaznikovi a z pohledu zdkaznika dojde ke zrychleni odezvy a snizeni administrativy.
To celé vede k vylepseni ¢asového harmonogramu zpracovani pozadavk(l zdkaznika.

Uvedend zmeéna je zndzornéna Cervenym koleckem na obrazku 10.
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Obrazek 10 Prvni zména v procesu servisni podpory

Zdroj: Vlastni zpracovani (priloha B2)

2.4.2 Druha zména

Druhou zménu lze oznadit spiSe za ekonomickou. V plvodnim procesu se
nevyreSeny pozadavek ze Support Service desk L1 pfifazoval rovnou k feseni na
Groven Expertl, at uz se jednalo o jakykoliv zdvazny poZadavek. Toto resenf je vSak

velice nakladné, jelikoz celkové naklady na experty jsou znacné vysoké.

V upraveném ndvrhu procesu bude nahrazena Uroven servisni podpory
Expertd dvéma novymi Grovnémi servisni podpory Support Service desk L2 a Support
Service desk L3. Tyto nové vytvorené drovné servisni podpory budou rozdéleny dle
kvality odbornosti pracovnik(. Méné zdvazné a technicky narocné pozadavky, které
nevyresi Support Service desk L1 budou pfifazeny na vyssi Uroven Support Service
desk L2 a ty nejzdvaznéjsi pozadavky budou feSeny na nejvyssi drovni Support

Service desk L3.

Uroved servisni podpory Support Service desk L1 bude rozdé&lena na dvé
skupiny pracovnik(, pét pracovnikl zlstane na drovni servisni podpory Support
Service desk L1 a bude poskytovat sluzby zakaznikdm ve stejném rozsahu jako
doposud. Dale pét vybranych nejschopnéjsi pracovnikl ze Support Service desk L1
bude po dvoudennim jednordzovém Skoleni presunuto na vysSi droven servisni
podpory Support Service desk L2. K témto pracovniklim bude pridélen mentor z rfad

byvalych expertd.
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| na Urovni Expertd dojde kpersondlnim zméndm. Ze skupiny deseti
pracovnikd bude ¢tyfem ukoncena pracovni smlouva a bude jim vyplaceno odstupné,
pét pracovnikd bude pfifazeno na nejvyssi servisni Uroven Support Service desk L3,
kde budou feseny nejzavaznéjsi a nejkomplikovanéjsi pozadavky zékaznikd a jeden
pracovnik, Urovné Expertd bude prefazen na servisni Uroven Support Service desk L2

jako mentor, jak je vySe uvedeno.

Vznikem drovni Support Service desk L2 a Support Service desk L3 se snizi
celkové ndklady na pracovniky servisni podpory. Zména je znazornéna cervenym

kole¢kem na obrazku 11.

Support Service desk L3

Support Service desk 12

Support Service desk L1

Obrdazek 11 Druhd zména v procesu servisni podpory

Zdroj: Vlastni zpracovani (pfiloha B2)

2.5 Ekonomické hodnoceni plivodniho procesu servisni
podpory

Ve stavajicim procesu jsou vesSkeré pozadavky zakaznika ze servisni Urovné
Support Service desk L1 eskalovany pfimo na servisni Uroven Expertl a i problémy,
které nevyZaduji tak vysokou odbornost jsou presto pfedany k FeSeni vysoce
kvalifikovanym odbornikdm. Toto oddéleni expertl se sklddd z deseti vysoce
kvalifikovanych specialistl s vysokymi pozadavky na ohodnoceni. Diky tomu nelze
snizit celkové naklady na pracovniky Urovné Expertl a proto je provoz této Urovné
pro spolecnost ekonomicky ndkladny. Konkrétni mésiéni naklady na pracovniky

servisni podpory jsou vycisleny v tabulce 2.
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Tabulka 2 Celkové naklady na pracovniky vychoziho procesu servisni podpory/ mésic

) Hrubd o [ Slugebni | NaKlady ) Celkové
Pocet Zdravotni | Socialni ) na Naklady na| ~,
. . | mzda vix .., | benefity |, , , naklady na
pracovnik , pojisténi | pojisténi Skoleni | pracovnika
pracovnika na prac. prac.
prac.

HelpDesk 3 20000 KE| 1800KE| 5000KE| 1000 KeE 0K¢| 27800 K¢ 83 400 K¢
L1 10 29851 KE| 2686KCE| 7463 KE| 5000KE OKE| 45000Kc¢| 450000 Ke
Experti 10 89 553 K¢ | 8060 K¢ | 22389 K¢ | 25000 K | 5000 K¢ | 150 002 K¢ | 1 500 020 K¢
Celkem 23 2033 420 K¢

Zdroj: Vlastni zpracovani na zakladé Algotech

2.6 Ekonomické hodnoceni zmén a pfFinos nového

navrhu

Po navrzeni jiz zminénych zmén v procesu dochazi k Uspornéjsimu feseni

servisni podpory.

Zvyseni efektivity procesu servisni podpory, které je vyse popsano jako prvni
zmeéna, pfinasi spole¢nosti nejen Usporu ¢asovou, ale i Usporu finanéni. Jestlize bude
Z procesu vyfazeno schvalovani pracnosti feSeni prijatého pozadavku zdkaznikem,
nebude dochdazet k prodluZzovani komunikace. Kazda schvalovaci procedura zabere
v komunikaci mezi zakaznikem a pracovnikem HelpDesku cca 1 hodinu. Naklady na

s v

toho pracovnika obndsi 1000 K¢/hod. Primeérny zdkaznik ma cca deset pozadavk(

mesicné a pfi pouziti této zmeény v procesu dojde k Usporfe min. 10 000 K& mési¢né.

s

Druhd uvedend zména je zména ekonomicka, kterd pfinasi spolecnosti Usporu
finanéni. Servisni oddéleni Grovné expertl je skupina pracovnikl s vysokou odbornou

kvalifikaci a tim pddem nédklady na jejich provoz jsou znacné vysoké.

Nové navrhovany proces servisni podpory pocita s tim, Zze pét nejschopnéjsich
pracovnik( ze servisni podpory Support Service desk L1 bude v rdmci dvoudenniho
interniho Skoleni zaskoleno a presunuto do nové vzniklé Grovné servisni podpory
Support Service desk L2. Naklady na toto Skoleni budou pfi¢teny k celkovym

nakladdm na zmeény procesu

Pdvodni pocet pracovnikd v oddéleni expertl bude sniZzen z deseti na pét a ti
vytvori Uroven servisni podpory Support Service desk L3. Jeden ze zbylych péti

pracovnikl této Urovné bude prefazen k pracovnikdm Support Service desk L2
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jako mentor. U tohoto pracovnika nebude sniZzena hrubd mzda, ale budou mu snizeny
jeho sluzebni benefity. Se zbylymi ¢tyfmi experty bude ukoncéen pracovni pomér na
zdkladné organizacnich zmén podle zakoniku prace a ndklady na odstupné ve vysi
Sestindsobku primérného vydélku experta, budou zapocteny do celkovych néklad(

na zmény. Vycisleni celkovych mésic¢nich ndklad( na pracovniky servisni podpory po

navrzenych zméndach se nachazi v tabulce 3.

Tabulka 3 Celkové naklady na pracovniky nového navrhu servisni podpory/ mésic

Nakl
) Hrubd A Istuzebni | VKR | naiiady | celkove
Pocet Zdravotni | Socialni . na X
. o | mzda v v.v , | benefity |, , | na naklady na
pracovnik , pojisténi | pojisténi Skoleni ,
pracovnika na prac. pracovnika | prac.
prac.
HelpDesk 3 20000 K¢ | 1800KE| 5000Ke| 1000Ke OKE| 27800K¢ 83 400 K¢
L1 5 29851 KE| 2686KE| 7463 KE| 5000 K¢ OKE| 45000K¢| 225000 Ke
L2 5 59702 KE| 5373 KE| 14926 KE| 10000 KE | 2000 KE| 92 001 KE| 460 005 K¢
L2 mentor 1 89553 KE| 8060 K¢ | 22389 KE | 15000 KE | 2 000 K¢ | 137 002 K¢ 137 002 K¢
L3 5 89553 KE| 8060 KE| 22389 KE| 25000 KE | 5000KE | 150002 KE| 750010 K¢
Celkem 19 1655 417 K¢

Zdroj: Vlastni zpracovani

Porovnani celkovych ro¢nich nadklad({ na pracovniky mezi plvodnim procesem

a nové navrzenym je shrnuto v tabulce €. 4.

Tabulka 4 Srovnani celkovych rocnich nakladd na pracovniky servisni podpory

Celkové roc¢ni naklady na pracovniky servisni podpory
24 401 040 K¢
19 865 004 K¢
4 536 036 K¢
18,6%
Zdroj: Vlastni zpracovani

pavodni proces

po navrzeni zmény

rocni Gspora

procentualni uspora

Z tabulky 4 vyplyva, Ze ekonomickd Uspora spolecnosti po zavedeni zmén
v procesu snizi celkové ro¢ni ndklady na pracovniky servisni podpory o 4 536 036 K¢,

coz ¢ini procentudlni Usporu 18,6 %.

Soucasné vsSak spolecnost musi pocditat stim, Zze diky témto zménam
v procesu vzniknou investi¢ni ndklady, které musi byt zahrnuty do celkového
ekonomického hodnoceni. Mezi tyto naklady patfi odstupné Ctyfem propusténym
expertlim, ve vysi Sestindsobku jejich prlmérného vydélku, dvoudenni Skoleni
pracovnikd Support Service desk L1 na vyssi Uroven Support Service desk L2 a drobné

technologické Upravy softwaru podporujici proces servisni podpory.

| 44



VSechny tyto celkové ndklady na zmény jsou vycisleny v tabulce 5 niZe.

Tabulka 5 Celkové naklady na zmény

odstupné 2 149 272 K¢
Skoleni 12 000 K¢
Uprava softwaru 8 000 K¢
celkové naklady na zmény 2169 272 K¢

Zdroj: Vlastni zpracovani

Pro celkové hodnoceni vySe uvedenych zmén se pouZije metoda Cdcisté
souc¢asné hodnoty (NPV). Pomoci této metody si lze ovéfit, zda je zména pro
spolecnost ekonomicky pfinosna a kdy se spolecnosti ndklady na tyto zmény vrati

(doba navratnosti).

Pro vypocet NPV jsou jiz znamy témér vSechny hodnoty. Za investici jsou
oznaceny celkové ndklady na zmény a za CF (cash flow) celkové roéni Uspory po
odecteni 20% dané. Pouze diskontni sazba se musi vyhledat pro vybrané odvétvi,
v némz spolecnost podnika. Spolecnost Algotech, a.s. podnika v odvétvich tvorby
informadnich systémd a nasledného servisu IT. Pro tyto odvétvi je prdmér hodnoty

diskontni sazby 11 %, kterd se pouzije pro vypocet NPV.

V téchto odvétvi je velmi dynamicky rozvoj technologii, a proto pro spole¢nost
staci ohodnotit tyto zmény v procesu pouze po dobu tfi let. Celkovy pfehled vypoctu

NPV se vstupujicimi entity je znazornén v tabulce 6.

Tabulka 6 Prehled vypoctu NPV

Rok 0 1 2 3

Uspora nakladd -2 169 272 K¢ 4 536 036 K¢ 4 536 036 K¢ 4 536 036 K¢
dan 20 % -433 854 K¢ 907 207 K¢ 907 207 K¢ 907 207 K¢
zdanéna uspora (zisk z Uspory) -1735418 K¢ 3628 829 K¢ 3628 829 K¢ 3628 829 K¢
CF -1 735 418 K¢ 3 628 829 K¢ 3 628 829 K¢ 3 628 829 K¢
Diskont 1,000 1,113 1,239 1,378
diskontované CF -1735 418 K¢ 3260 696 K¢ 2929909 K¢ 2 632 680 K¢
kumulované disk. CF -1735 418 K¢ 1525 279 K¢ 4 455 188 K¢ 7 087 868 K¢

Zdroj: Vlastni zpracovani

Z tabulky 6 lIze vidét, ze ve zkoumaném obdobi tfi let je hodnota NPV
7 087 868 K& Ddle zni také vyplyva, Ze doba navratnosti provedenych zmén je
viditelna jiz v prvnim roce, kdy bude dosazena kladna hodnota.

V pfipadé, Ze spolecnost v dalSich dvou letech nebude do procesu servisni
podpory dale investovat, budou tyto zmény pro spolec¢nost ekonomicky prinosné.
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Zaveér
Vystupem této bakalafské prace je zmapovani a navrh zmén v poskytovani

servisni podpory IT sluzeb zdkaznikovi.

Teoreticka Cast je zamérena na popsani informacnich systémd, jejich rozdéleni
a pfistupl kjejich tvorbé. Déle popisuje zivotni cyklus informacnich systémi a
nasledné zpUsob poskytovani servisni podpory. Definuje jednotlivé Grovné servisni
podpory a vysvétluje pojem SLA. Specifikovany jsou rovnéz i ekonomické faktory

hodnoceni zmén ve zvolenych procesech.

V praktické Casti je vyuzito realného pfikladu spolecnosti Algotech a.s a jejich
sluzeb servisni podpory pro zdkazniky. Zvoleny proces servisni podpory je zmapovan

pomoci notace BMPN.

Nové navrzeny proces servisni podpory pfinasi spoleénosti ekonomickou
Usporu a zvyseni efektivity procesu zpracovani poZadavk( zdkaznika. Diky
zjednoduseni procesu schvalovani pracnosti feSeni pozadavku zdkaznikem, dojde
k Casové Uspore v celkovém procesu a zefektivnéni poskytované servisni podpory.

Soucasné z pohledu zakaznika dojde k vyraznému sniZzeni administrativy.

Vytvorfenim dvou novych drovni Support Service desk L2 a Support Service
desk L3 a redukci poctu expertl dojde kreorganizaci celého procesu servisni

podpory (ServiceDesk).

Diky této zméné, kdy Uroven Support service desk L3 nahradila pGvodni Uroven
expertl, kterd byla vysoce ekonomicky nakladna pro spolecnost, doslo ke sniZzenf
celkového poctu vysoce kvalifikovanych expertl z deseti na pét a zaroven ke snizeni

nakladd na provoz této servisni GUrovné.

Ze zbyvajicich péti expertl byl vybran jeden pracovnik, ktery byl prefazen na
niZsi servisni Uroven Support Service desk L2 jako mentor. Se Ctyfmi zbylymi experty
byl ukoncen pracovni pomér a bylo jim vyplaceno odstupné ve vysi Sestindsobku

jejich prdmeérného vydélku.

Pét vybranych nejschopnéjsi pracovnikl z Grovné Support Service desk L1 bylo
zasSkoleno a postoupili na servisni droven Support Service desk L2 k vyse zminénému

o

mentorovi, ktery dohlizi a pribézné zkvalithuje jejich IT dovednosti. V této Urovni
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Support Service desk L2 budou feSeny pozadavky zékaznikd, které vyzaduji vyss
odbornost, nez ktera je pozadovana v Support Service desk L1, ale neni zde tfeba

Vv

z&sahu pracovnik( s nejvyssi kvalifikaci, tj. pracovnik({ ze Support Service desk L3.

PracovnikGm, ktefi postoupi ze Support Service desk L1 do Support Service
desk L2 sice bude navySena hrubd mzda, avSak z pohledu spolecnosti na celkové
naklady v procesu servisni podpory, dojde k Uspofe a ekonomickému pfinosu.
Vsechny tyto zmény se nedotknou kvality feseni pozadavk( zdkaznika a pfristupu

k nému.

Dalsim velkym pfinosem pro spolecnost je potencial interné vychovavat nové
kvalitni pracovniky pro jednotlivé Urovné své servisni podpory. Spole¢nost touto
cestou usetfi naklady na ziskdvani novych pracovnikd a zaroven podporuje rozvoj

ovérenych vlastnich lidskych zdrojd.

Soucasné byly provedené zmeény posouzeny metodou Cisté soucasné hodnoty
(NPV), diky které bylo ovéfeno, ze navrzené zmény maji pro spole¢nost ekonomicky

prinos a doba navratnosti investice je do jednoho roku.

Domnivdm se, Ze ve své bakalafské praci se mi podafilo naplnit vSechny
stanovené cile a navrhnout takové zmeény, kterymi lze dosahnout redlného

ekonomického a efektivnino pfinosu pro spole¢nost Algotech, a.s.
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