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Abstrakt

Diplomova prace pojednava o informa¢nim systému spolecnosti Telefonica O,
Czech Republic.

Prace je zaméfena na popis stavajiciho informacniho systému podniku zejména
z pohledu zpracovani zakaznickych pozadavki a jejich dopadu na zdkaznika. Cilem je
navrh zmén v informa¢nim systému oddéleni feSeni koliznich objednavek. Zmény jsou
zaméfeny zejména na zvySeni efektivity prace zaméstnanci a zvySeni spokojenosti

zéakaznika.

Abstract

The diploma thesis deals with information system in Telefonica O, Czech

Republic company.

The thesis is focused on describing the existing enterprise information system
especially in terms of processing customer requirements and their impact on customers.
The aim is to draft changes in the information system of conflict resolution department
orders. The changes are geared to enhancing the effectiveness of staff members and

increase customer satisfaction.
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Posouzeni informacéniho systému firmy a ndvrh zmén

Uvod

V soucasné dob¢ je stale vice kladen dliraz na informace a jejich zpracovavani.
Bez nadsazky se da hovofit o informacni explozi, kdy je v okolnim prostedi tolik
informaci, ze je nutné informacni tok z okoli zachytit, analyzovat, ulozit a nésledné
spravné informace v pravy c¢as poskytnout. Nejen kazda telekomunikacni firma by se
méla chtit stat tzv. digitalni firmou, kterd je schopna reagovat na zmény ve svém okoli
rychleji nez konkurence. Diky své pruznosti dokaze prezit v globalizovaném prostredi
hyperkonkurence a dokaze vyuzit Casovy a prostorovy posun. To znamena, ze obchod ¢i

prodej sluzeb mtize probihat v podstaté kontinuélné bez pteruseni.

Kvalitn¢ navrzeny a zpracovany informacni systém poskytuje spolecnosti
konkuren¢ni vyhodu, ktera ve svém disledku umoziuje lepsi komunikaci se
zakaznikem, dodani vyrobka ¢i sluzeb ve stanovenych terminech a v pozadované
kvalité, vyssi efektivitu prace, a tim padem optimalizaci nadkladd a planovéni kapacit,
kvalitni manazerské rozhodovani na zdkladé faktli, monitoring cinnosti, odhad

budouciho vyvoje daného odvétvi atd.

Tato prace je predevSim veénovana informacnimu systému spole¢nosti
Telefonica O,, jenZ byl pfed dvéma lety zdsadnim zplisobem obménén. Tato prace si
neklade za cil zachytit a analyzovat informacni tok v celém podniku ptes vSechny divize
a utvary, protoze jde o tak komplikovany tok, ktery by byl vysoce nad ramec této prace.
Prace mapuje informaéni tok z pohledu RKO', které spada pod odd&leni Back office
v ramci divize rezidentnich zdkazniki, na které v tuto chvili pracuje cca 50 pracovnikil

s riznymi tkoly, monitorujici riizné stavy.

Z vyse uvedeného je tedy nutné, aby systém byl pfedev§im stabilni, rychly
a obsahoval vSechna dtlezitd aktualni data o zékaznicich, aby pracovnici v prvni linii,
tj. ti, ktefi jsou v bezprostfednim kontaktu se zdkazniky, byli schopni operativné
reagovat na pozadavky zdkaznika. Déle by informacni systém mél obsahovat ptehledné

¢lenéna data jako pro kvalitni manaZzerské rozhodovani.

! Reseni koliznich objednavek
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Posouzeni informacéniho systému firmy a ndvrh zmén

1 Cile prace, metody a postupy zpracovani

Cilem prace je zejména analyzovat informacni tok v informacnim systému
s ohledem na plynuly prichod zdkaznickych pozadavkl a navrhnout mozné vylepSeni,
kterd povedou k vyssi efektivité a kvalit¢ prace zaméstnanct a ve findle ke zvySeni
zakaznické spokojenosti. Protoze jediné zdkaznik je findlnim arbitrem, rozhodujicim
zda firma bude uspéSna a bude generovat zisk, ¢i odejde z daného trhu a upadne
v zapomnéni. I tak velkd spole¢nost jako je Telefonica O, Czech Republic se proto musi
snazit o maximalni spokojenost svych zdkaznikd, motto ,, PreZiji ti nejlépe
pFizpiisobeni, ne ti nejveétsi“.’

V roce 2009 byl zaveden objednavkovy systém zvany Claudie, ktery je postaven
na platformé Siebel CRM od spolecnosti Oracle. Do tohoto systému byly vynalozeny
znacné finan¢ni investice. Protoze se jedna o ,,Zivy* organismus, ktery se neustale vyviji
a prizptsobuje novym pozadavkiim, napiiklad na implementaci novych sluzeb,
simplifikaci produktdi, zavadéni novych funkcionalit do systému atd., tak i po dvou
letech provozu systém neni zcela bez chyb aneustale je a zajisté jeste bude, co
vylepSovat. Tento systém je pouzivan zejména jak lidmi v prvni linii, tzv. front office,
jako jsou obchodnici v O, storech, fransizovych prodejnach, v Call centrech, tak i lidmi

z tzv. back office, technické podpory, retenci, reklamaci atd.

Uvodni kapitoly jsou vénovany piedstaveni spoleénosti, jejich produktd
a obecné¢ho okoli v oboru telekomunikaci na ceském trhu véetné provedeni SWOT
analyzy. Déle je popsana firemni a informacni strategie, a z toho vyplyvajici vazba na
informacni systém firmy. V nésledujici kapitole je popsan a analyzovan stavajici
informacni systém. NejveEtsi ¢ast prace je vénovana analyze stavajiciho informacniho
toku v systému azamySleni nad moznymi zménami ¢i vylepSenimi informacéniho
systému. Posledni kapitola pojednava o vlastnim pfinosu do informac¢niho systému, a to
konkrétné v sestavach pro filtraci, rozdéleni a monitoring objedndvek nachazejicich se
v koliznich stavech. Pro ndzornost jsou vSechny kapitoly doplnény o obrazky, které

dopliuji textovou ¢ést prace.

2 LEHTINEN, J.: Aktivni CRM, ¥izeni vztahti se zéakazniky. Grada Publishing, 2007, 160s. ISBN 80-247-
1814-9
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Posouzeni informacéniho systému firmy a ndvrh zmén

2 Teoreticka vychodiska prace

S mottem Petera Druckera ,, Neni nic tak oSidnéeho, bédného a obecné znamého,
jako snaha po presném rozhodnuti na zakladé hrubych a nekompletnich informaci.
Manazeri vsak nebudou nikdy schopni ziskat vSechna potrebna fakta, protoze by je to
stdlo prilis mnoho casu nebo penéz. > Nezbyva nic jiného, nez souhlasit a z praxe vim,
ze to tak skute¢né chodi. Manazer musi udélat mnohdy desitky rozhodnuti (12) denné
na zaklad¢ povrchnich informaci a faktd. Informacni systém by mu mél poskytnout
relevantni a vcasné signaly ktomu, aby mohl na zékladé pokud mozZno co

nejpresngjSich fakti rozhodnout s moznou nejvétsi pravdépodobnosti.
2.1 Zakladni pojmy

Nyni si objasnéme vyznam nékterych a pro tuto praci dilezitych slov a slovnich
spojeni. Data (13), (15) jsou vhodnym zptisobem zachycené a vyjadiené zpravy, které
vypovidaji o svété a jsou srozumitelné pro piijemce, kterym mize byt clovék nebo
technicky prostiedek. Informaci dle (14), (10) rozumime data, kterym uzivatel
informace pfifazuje ur€ity vyznam. Obecné nositelem informace mohou byt ¢iselna
data, text, zvuk, obraz a ptipadné dalsi vjemové slozky. Je nutné si také uvédomit, ze
informaci jako takovou nemtizeme skladovat, ma tedy nehmotny charakter, ale je vzdy
spojena s n¢jakym fyzickym pochodem, ktery ji nese. Systém (8), (5), (6) je obecné
definovan jako uspofddand mnozina prvki, které mezi sebou maji urcité vazby, vstupy,
vystupy a jako celek plni systém pifedem definovanou funkci, respektive ma urcité

chovani a odezvu na vn¢j$i podmét.

Informacni systémy definované jako dynamické systémy jsou velmi dulezité pro
konkurenceschopnost podniku na trhu. Konkuren¢ni vyhoda je pak pravé ukryta
napodobitelnou. Pro Informaéni systém existuje fada riznych definic, nejvystiznéjsi se
zda definice dle (10) a to Informacni systém je soubor lidi, technickych prosttedkii
a metod (programil), zabezpecujicich sbér, ptenos, zpracovani, uchovani dat, za ucelem

prezentace informaci pro potifeby uzivateli Cinnych v systémech fizeni. Pod timto

> MOLNAR, Z.: Efektivnost informaénich systémil. 1. vydani. Praha: Grada Publishing, spol. s r.0., 2000.
144 s. ISBN 80-7169-410-X
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Posouzeni informacéniho systému firmy a ndvrh zmén

pojmem si nemusime nutné piedstavit n¢jaké super hi-tech drahé vybaveni. Vzdy zélezi
na typu organizace a na ucelu, ktery ma informacni systém plnit a v jaké §iti. Naptiklad
pro podnikatele, ktery zaméstnava dva pracovniky, je zcela zbyte¢né si kupovat
naptiklad drahy ekonomicky software ¢i dochazkovy systém. Podstatné 1épe a levnéji
mu napiiklad poslouzi obycejna kartotéka, kniha posty, makro v MS Excelu, papirové
ucetnictvi atd. Systém nemusi nutné byt automatizovany v pocitatové podobé. Zatimco
kdyZ mluvime o informacnich technologiich, tak mame na mysli pouze hardware
a software, tak informacni systém obsahuje celou §ifi problematiky a médme na mysli
hardware, software, dataware, orgware a peopleware. Kazda z téchto slozek vyzaduje

neustalé sledovani a ve své synergii poté zvysSuji efektivnost IS.

Informacni strategii dle (10), (14) obecné rozumime soustavu cili a zptsobu
jejich dosazeni. Musime hledat odpovédi na otazky jak zajistit, aby se zvySovala
vykonnost pracovnikll podniku, jak podporovat dosahovani strategickych cili, jak ziskat
pro podnik konkuren¢ni vyhodu, jak vytvaret podminky pro dalsi rozvoj atd. Vyhodou
vypracovani informacni strategie je ziskdni pomérné jasné pfedstavy o nérocich na
mozného dodavatele informac¢niho systému a informacnich a komunikac¢nich
technologii. Informacni strategie by méla byt jasné formulovana, jeji schvaleni a vydani
v oficialnim dokumentu musi zajistit vedeni firmy. Vedenim by méla byt prosazovana
tak, aby pro ni byli ziskani vSichni zamé&stnanci firmy. Je to podminkou jeji disledné
realizace. M¢él by byt ustanoven tzv. informac¢ni manazer, ktery ma za kol monitorovat
situaci uvnit i vné firmy a na zaklad¢ ziskanych informaci analyzovat dal§i zaméry
v oblasti informacni strategie. Nerespektovani principti informacni strategie vedlo
aivbudoucnu povede ke zbytecnym a neucelnym investicim do hardwarového
a softwarového vybaveni, kterd budou rychle moralné zastaravat, nebudou napiiklad
vzajemné kompatibilni a celkovy pfinos téchto systémi bude minimalni a ve svém
dasledku povede ke ztraté¢ konkurenceschopnosti. V krajnim piipadé to mize znamenat

1 bezprostfedni ohroZeni existence podniku

Outsourcing (10), (5), (6) neni téma této prace, ale povazuji toto téma za
dilezité a natolik aktualni, Ze se o ném okrajové zminim. Zdroje médme bud interni
(insourcing) nebo externi (outsourcing). Soucasny obecny trend jde smérem k vytésnéni

internich zdroju a ¢im dal Castéji pouziti zdroji externich (outsourcing), ¢im dal vice se

13



Posouzeni informacéniho systému firmy a ndvrh zmén

firmy tidi heslem ,,Co muzes koupit, kup!“. Znamena to tedy, ze dokud jsme si n¢jakou
sluzbu zajistovali svymi vlastnimi zdroji (zaméstnanci), tak nyni si sluzbu
v pozadované kvalité (Service Level Agreement) nakoupime od externiho dodavatele.
Je to samoziejm¢ pohodInéjsi pti fizeni, protoze mame pod kontrolou cashflow
a dokazeme ptesn¢ vycislit tyto naklady na pfisti obdobi, zatimco pokud si technické
vybaveni ¢i lidské zdroje ,,pofizujeme* do svého vlastnictvi, tak s nimi mame rtzné
neocekdvané vydaje. Samoziejm¢ tento zplsob pofizovani sluzeb je zajimavy iz toho
hlediska, ze ve smlouvé je ukotvena kvalita poskytnutych sluzeb a sankce za jeji
nedodrzeni. Napiiklad kdyz zaméstnanec IT svoji nedbalosti zavini havarii sité
a potazmo omezenou funk¢nost ¢i Uplnou nefunkénost informacniho systému, tak ho
muzeme potrestat néjakym snizenim odmén ¢i propusténim a naslednym hledanim
nového pracovnika, ¢imz si jako firma moc nepomizeme a zbytecné nds to Casove
zatizi. Zatimco pokud takovou sluzbu mame feSenou dodavatelskym zpisobem, tak
mame veEtsi jistotu, ze sluzba bude funkéni a pokud ne, tak v ptipadé dobie sepsané
smlouvy vcetné zalenéni SLA, coz je vlastné definice toho v jaké kvalit€é maji byt
sluzby poskytovany (naptiklad dostupnost dat na siti 98 %) dostaneme sluSnou

kompenzaci uslého zisku atd.
2.2 Predstaveni spole¢nosti

Telefonica O, Czech Republic je pfednim integrovanym telekomunikac¢nim

operatorem na Ceském trhu (26). Vznikla fuzi nejvyznamnégjsiho ¢eského poskytovatele
pevnych linek Ceského Telecomu a predniho mobilniho operatora pisobiciho na

Ceském trhu Eurotel Praha, spol. s r.o. Ke spojeni téchto spolecnosti a naslednému

zrodu spolecnosti Telefonica O, Czech Republic doslo 1. 7. 2006. Praveé diky fuzi obou

firem, kterou naznacuje Obr. 1, nabizi nyni Telefonica O, nejucelenéjs$i nabidku

hlasovych a datovych sluzeb. V soucasnosti provozuje vice nez sedm milionit mobilnich
a pevnych linek, coz z ni ¢ini jednoho z vedoucich poskytovatelii plné konvergentnich

sluzeb.

TELECOM

- + Evrote’? = Tain ()2

Obr. 1: Spojeni zna¢ek Cesky Telecom a Eurotel Praha
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Mimotadnou pozornost vénuje vyuziti rastového potencidlu predevsim v datové
a internetové oblasti. Spole¢nost provozuje nejrozsahlejsi pevnou a mobilni sit’ véetné
siti 3. generace - datovou sit CDMA a sit’ UMTS, kterd umoziuje vysokorychlostni
prenos dat, hlasu, obrazu a videa. Je také piednim poskytovatelem ICT* (Information
and Communication Technologies) sluzeb, coz ve své podstat¢ zahrnuje veskeré

technologie pouzivané pro komunikaci a praci s informacemi.

2.2.1 Certifikaty a ocenéni

Telefonica O, Czech Republic ma dle (26) zavedeny a -certifikovany
mezinarodni standardy systému fizeni kvality ISO 9001, jako jediny telekomunikacni
operator v Ceské republice ziskala spole¢nost O, certifikat ochrany Zivotniho prostiedi
ISO 14001, bezpeénosti a zdravi pii praci CSN OHSAS 18001 a informaéni bezpeé¢nosti
ISO 27001. Spolecnost ziskala 1 fadu dalSich ocenéni, napt. Recognised for MS
Excellence ud€lené Evropskou nadaci pro management kvality v roce 2006 nebo Podnik

podporujici zdravi, udélené Ministerstvem zdravotnictvi CR v roce 2008.

2.2.2 Teleféonica O, Czech Republic jako soucéast celku

V ramci mezindrodni skupiny Telefonica patii T025 (26) ke skupiné Telefonica
Europe. Telefonica Europe je obchodni divizi spolecnosti Telefonica, S. A., ktera
poskytuje sluzby v oblasti mobilniho a fixniho voldni a DSL pfipojeni ve Velké
Britanii, Irsku, Némecku, Ceské republice, na Slovensku a na ostrové Isle of Man. Ma
vice nez 49 miliond zédkaznikli mobilnich a pevnych sluzeb. S vyjimkou Isle of Man
(Manx Telecom) uzivaji vSechny organiza¢ni jednotky znacku O,. Telefonica Europe
vlastni 50% podil v britské a irské pobocce Tesco Mobile a spolecny podnik Tchibo
Mobilfunk v Némecku. Reditelstvi spole¢nosti Telefonica Europe sidli ve Slough ve

Velké Britanii.
2.3 Odvétvi telekomunikaci

Odvétvi  telekomunikaci je diky postupné konvergenci komunikaénich

a informacnich systému nejprogresivnéji se vyvijejici odvétvi. Je tedy Casto oznacovano

* Information and Communication Technologies
> Telefonica O, Czech Republic
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jako ICT. Informac¢ni a telekomunikacni technologie jsou nejen jednim z klicovych
faktori ekonomického rozvoje, ale také obecné podporuji vyssi informaéni gramotnost
obyvatelstva. Dne$ni globalizovany svét vyzaduje vysokou miru rozvoje téchto
technologii, protoze jednim z kli¢ovych faktori pro dosazeni uspéchu v jakémkoliv
odvétvi je uchovani, sdileni a pfistup k informacim. Tim jsou taky kladeny extrémni
naroky na novy vyvoj téchto technologii a tomu odpovidajici financni investice, které

do tohoto odvétvi putuji.

V odvétvi telekomunikaci a ICT obecné je velmi silné konkurenéni prostiedi
a spoleCnosti pusobici v této branzi si musi dikladné rozmyslet, jaké sluzby budou
poskytovat, jaka je cilova skupina zakazniki, pomoci jaké technologie, za jaké ceny atd.
Telekomunikaéni trh jako takovy je jiz pomérné polarizovan, a pokud chce tedy
spolecnost ziskat nové zdkazniky, musi pfichazet s individualnim pfistupem k feSeni
zakaznickych pozadavkl a flexibiln¢ reagovat na nové trendy a kroky konkurence na

trhu.

2.3.1 Portfolio poskytovanych sluzeb

Prodej sluzeb je v celé své podstate orientovan na tfi zdkladni segmenty:

= spotiebitelsky (rezidentni)
= podnikatelsky (bussinesovy)

= Kkorporatni segment

Uved'me si zde alespon kratky vycet hlavnich sluzeb, které nabizi Telefonica O,
Czech Republic pro rezidentni segment zékaznik. Vycet sluzeb pro firemni
a korporatni zakazniky by byl pestiejsi, ovSem podléhd v ¢ase znatnym zménam dle

ménicich se pozadavki zdkaznikd v plné §ifi ICT sluzeb.

= Hlasové sluzby

Zde v oblasti fixnich pevnych analogovych i digitdlnich ISDN linek ma TO,
dominantni postaveni, diky dlouholetému budovani kabelovych tras za dob Ceského
Telecomu. Zejména pro diive narozené zakazniky, dnes jiz ¢asto v postproduktivnim
veku, je i v této dobe pevna linka dilezitym spojenim s okolnim svétem. Tito zakaznici

maji o pevné linky stale zajem, jsou na né zvykli a nechtéji za zadnych okolnosti piejit
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k mobilnimu feSeni komunikace. Diky zmén¢ informacni strategie, kterd s sebou
pfinesla novy informacni systém, bylo mozné zavést novou marketingovou strategii
konceptu OHome. Tato strategie ma hlavni zasluhu na zmirnéni propadu zdkaznikt
v oblasti pevnych linek, protoze umoziiuje zékaznikovi, aby si objednaval sluzby
jednotlivé dle svého pozadavku, atak cenové zvyhodnuje balicky s pevnou linkou.
Hlavnimi konkurenty v této oblasti jsou UPC, Netbox, GTS Novera, Ceské

Radiokomunikace.

V oblasti hlasovych mobilnich sluzeb si Telefonica O, z pomysiného kolace
ukrajuje zhruba 36% podil. Hlavnimi konkurenty jsou samoziejmé T-Mobile, ktery
zaujima zhruba 40% podil na trhu a spolecnost Vodafone se svym 32% podilem. V roce
2007 vstoupila na trh s mobilnimi sluZzbami 1 spolecnost U:fon, ktera 1 pfes solidni rlst
zakaznikll zatim nedokdzala ziskat vétSi podil na trhu a participuje na trhu jednim

procentem zakazniku.

= Internet

ADSL technologie piipojeni k internetu je v souc¢asné dobé nejpouzivanéjSim,
nejdostupnéj$im a nejrychleji rostoucim typem vysokorychlostniho pfipojeni na ¢eském

trhu.

Spole¢nost provedla skoupeni zakaznikli nékolika ,,menSich* operatori (25), jak
ilustruje Obr. 2. V tnoru roku 2011 spolecnost piebrala 13000 zédkaznikt sluzby ADSL
od operatora Volny.cz, v bifeznu téhoz roku 12000 klienti vyznamného chomutovského
operatora Losan Internet, v roce 2009 odkoupila 4500 zékaznikii od operatora Fryzl.cz
avroce 2010 se jednalo o 2600 zdkaznikl operatora hi.net. Timto krokem opét tak
upevnila svoje dominantni postaveni na trhu ADSL linek v CR. Spole¢nost Telefonica
O, je schopna zajistit instalaci ADSL sluzby asi na 95 % vsech pevnych linek které

provozuje.
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Obr. 2: Prevzeti rezidentnich zdkazniki ,,mensich* poskytovateli spole¢nosti TO;

Nyni v dubnu roku 2011 probihé spusténi sluzby VDSL, ktera ptinese rychlejsi
internet domti jak stadvajicim zdkaznikiim, tak i zdkaznikiim novym. Modernizace na
VDSL je mnohondsobn¢ levngjsi varianta nez nova pokladka optickych kabell, protoze
technologie funguje na zcela stejném metalickém vedeni, ovSem diky vylepsené
modulaci signalu dokéze vyuzit vétsi Sitky pasma prenosového kanalu a dosahovat tak
prenosu vyssi rychlosti, teoreticky az 50 Mb/s. Pro vyuzivani technologie VDSL je
tteba u zdkaznika nového typu modemu, ktery je poté zpétné kompatibilni na ADSL
technologii a na ustfedné je nutné osadit novou DSLAM kartu, ktera obstard modulaci
a demodulaci signalu. Pro zdkazniky bude nabizena rychlost az 25 Mb/s, coz je oproti
dnes$nim maximélnim 16 Mb/s znatelné zlepSeni. Zlepsi se tak i kvalita digitalni televize
O,TV, kterd sama o sob¢ alokuje cca 3,5 Mb a v pfipadé¢ multi-room solution 7 Mb/s.
Samoziejmé pii zcela nové vystavbé kabelizace se jiz pokladaji optické kabely, které
s vyhledem do budoucna budou pfindset nové moznosti s vysokymi datovymi pienosy.
JiZ nyni jsou nabizeny sluzby O,Fiber, ovSem pokryti optickym kabelem je pouze ve
vybranych lokalitach. Ovsem v blizkém horizontu nékolika let se bude realizovat
sitovani velkych mést pomoci optického kabelu, protoze stavajici metalické vedeni
vybudované za dob Ceského Telecomu piestava byt vyhovujici z hlediska

konkurenceschopnosti rychlosti pfenosu dat. Tento krok je nezbytny, co se tyce
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konkurenceschopnosti spolecnosti a marketingu, protoze optické trasy buduji hlavni
konkurenti v oblasti poskytovani internetu koncovym uZzivatelim, firma NetBox a UPC,
kteti jiz dnes dosahuji rychlosti 100 Mb/s. Samoziejm¢ nutné jsou také investice do
novych technologii, viz VDSL, diky kterym mtze O, zkvalitnit jiz dnes poskytované

sluzby a také rozsitit portfolio o sluzby nové.

= Televize

Digitalni televize O,TV se u zakazniki t&si stale vétSimu zdjmu. Prispiva k tomu
nejen znacnd nabidka programu a jejich pfehledné ¢lenéni do jednotlivych balickt O,
Flexi a razné doplikové sluzby jako naptiklad TV archiv a Videotéka, ale i1 neustalé
zkvalitiovani sluzby jako takové hlavné diky pfechodu na technologii VDSL. Poptavka
po této sluzbé bude mit i v budoucnu zcela jist¢ vzestupnou tendenci hlavné za
predpokladu, ze se prosadi technologie O,Fiber, ktera vyuziva jako prenosové médium
optické kabely. Tudiz mlze nabidnout znacnou Sitku pfenosového pasma, s ¢imz je
spojené televizni vysilani ve vysoké kvalit¢ HDTV. Hlavnimi konkurenty jsou opé&t

spolecnosti UPC a NetBox.

Pro firemni zakazniky poskytuje:
= Datové sluzby a VPN
= Hosting
= Firemni feSeni

= Poradenstvi

Financni vysledky v prvnim pololeti jsou navzdory financéni krizi ptiznivé.
V oblasti fixnich sluzeb roste zajem o vysokorychlostni internet ADSL, tam miZeme
sledovat solidni meziro¢ni ptirastek zdkaznikt, slabé roste i zajem o digitdlni televizi.
Zakaznika z oblasti pevnych linek samoziejmé dle predpokladu a vyvoje trhu ubyva,
ovSem tento pokles se dafi 1 nadale diky vhodné zvolené marketingové strategii
a konceptu O,Home brzdit. Mezirocné se Ubytek zakaznikli v segmentu pevnych linek

snizil o tietinu, coz je bezesporu uspéch.
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2.4 SWOT analyza

SWOT analyza (7), (11) je metoda, pomoci které je mozné identifikovat silné
(Strengths) aslabé (Weaknesses) stranky, pfilezitosti (Opportunities) a hrozby
(Threats), spojené prakticky s jakoukoliv ¢innosti napf. s projektem, s podnikanim,
s podnikatelskym zamérem, marketingovou strategii atd. Ve SWOT analyze dochazi
k prolinani vnéjsiho okoli s internimi faktory, které podnik ovliviiuji. Pfi tvorbé¢ SWOT
analyzy se nejprve zkoumd vnégjs$i prostfedi podniku, hledaji se hlavni hybné sily.

V takto popsaném prostiedi se poté dale zkouma podnik a jeho vnitini prosttedi.

Zaklad metody spociva v klasifikaci a ohodnoceni jednotlivych faktord, které
jsou rozdéleny do 4 vysSe uvedenych zékladnich skupin. Vzajemnou interakci, faktori
silnych a slabych stranek na jedné strané vici piilezitostem a nebezpecim na strané
druhé, lze ziskat nové kvalitativni informace, které charakterizuji a hodnoti Groven

jejich vzajemného stietu.
Prilezitosti

» trh je pomérné€ rozsahly

= oblast telekomunikaci je perspektivni

» zavadéni novych revoluc¢nich sluzeb nejen v oblasti telefonie a datovych pienost
» levna pracovni sila, vyS§i nezaméstnanost

= objeveni skrytych potteb zakaznikti

* hleddni novych skupin potencidlnich zdkazniki

» sila znacky, povédomi o spolecnosti
Hrozby

= vysoce konkuren¢ni prostiedi

» silny tlak na ceny produkti a sluzeb

» potencialni expanze konkurence na stavajici zakazniky firmy
* rostouci naklady

= tlak ze strany zaméstnancii na mzdy

* hrozba nekalé konkurence

= produktivita prace
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» jednoducha migrace ke konkurenci
Silné stranky

* dlouhodobé tradice a zkuSenosti s poskytovanim komunika¢nich sluzeb na
Ceském trhu

* zavedend znacka

= produkce kvalitnich sluzeb

» realné naklady nepievysuji planované naklady

» zkuSeny management — vysoka kvalifikovanost zaméstnancii, véetné jazykové
vybavenosti

» financni stabilita firmy

= vysokd technologicka uroven poskytovanych sluzeb

= zavedeni ISO norem a norem jakosti

» poskytovani komplexnich sluzeb zakaznikiim, vcetné bezplatnych linek back
office a technické podpory

= stabilni pocet velkych a vyznamnych korporétnich zdkaznik

= piedni postaveni na ceském trhu v oblasti ADSL linek, zavadéni VDSL
a budovani optickych siti.

» dobra finan¢ni pozice firmy
Slabé stranky

= piiliSny outsourcing procesit

= strnulost oddéleni péce o zakazniky

= vposledni dobé vysokéd fluktuace technikli, obchodnikii a zaméstnancti back
office a technické podpory

» upadajici nasledna kvalita poprodejni péce o zékazniky

» vysoka kontrola ze strany matei'ské spolecnosti

= znac¢na byrokracie a strnulost v rozhodovani

= absence prehledné uspotaddanych a snadno dostupnych internich informaci

* nutnost simplifikace nabizenych produkti

* problémy v komunikaci smérem dold, odtrzenost managementu od vykonnych

pracovnikt a reality vSedniho dne
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= nedostate¢na kompetence na nizSich manazerskych pozicich

Nejsilnéjs$imi strankami v soucasné dobé& je zavedena znacka, kterd oslovuje
predevsim velké spolecnosti jako naptiklad DHL, ztoho vyplyvajici stabilni pocet
velkych a vyznamnych zakazniki. Dale je to majoritni postaveni na ceském trhu
v oblasti ADSL linek, spole¢nost dale provadi akvizicni Cinnost a kontroluje trh
v oblasti ADSL a v soucasné dob¢ zavadi i technologii VDSL, kterd je nastupcem starsi

ADSL technologie. Déle také tradice znacky a povédomi o znacce.

Slabych stranek spatiuji velké mnoZzstvi a za nejvétsi povazuji upadajici
naslednou kvalitu prodejni a poprodejni péce o zdkazniky, kterda ma zasadni vliv na
spokojenost zékaznika. Neni divu, ze index spokojenosti CSI se u zdkazniki
vyuzivajicich sluzeb TO, pfili§ nezlepSuje. Madm na mysli predevS§im fluktuaci
obchodnik, ktefi samoziejmé maji za kol hlavné sluzby prodavat, ale méli by tak Cinit
v souladu s firemni kulturou, kterou TO, vytyc€ila, a to znamena mimo jiné Cestné
a pravdivé informovat zakazniky jiz pti prodeji sluzeb. VEiim, Ze neuplné ¢i nepravdivé
informace obchodnici neddvaji primarné v zajmu prodat sluzbu za kazdou cenu, ale je
to prave i jejich vysokou fluktuaci, ktera se ve spolecnosti (dle mého) objevuje stale ve
veétsi mite. To samé plati i u dalSich zaméstnancii pocinaje frontovou linii pies techniky

az po pracovniky back office a billingu.

Ptilezitost, kterou by méla spolecnost vyuzit, je pomérné rozsahly potencial trhu,
povédomi o znacce a perspektivnost oboru. Svét se ¢im dal vice propojuje a globalizuje.

TO, musi trend zachytit a nabizet feseni.

Hrozby spatfuji pfedevSim v migraci zdkaznika ke konkurenci. Jiz nékolik let
neni problém piejit se svym stavajicim mobilnim ¢islem k jinému poskytovateli. Ve
vétsich méstech existuje velmi silnd konkurence a tlak na ceny sluzeb predev§im od
operatori kabelovych televizi UPC a NetBox, ktefi poskytuji kvalitni a levné sluzby

digitalni televize a internetu.
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3 Analyza problému

V této kapitole bude proveden rozbor hlavnich ¢asti stavajiciho IS/IT ve firmé.

Déle bude detailnéji popsan informacni tok v podniku.
3.1 Firemni strategie spole€nosti TO,

Firemni strategii a specifikaci cilii 1ze shrnout do téchto kli¢ovych boda:

= Stat se nejrychleji rostouci spole¢nosti poskytujici ICT sluzby.

* Primarné se samoziejm¢ jedna o udrzeni jiz stavajicich koncovych zakazniki,
kteti jiz vyuzivaji poskytovanych sluzeb cestou zkvalitiovani téchto sluzeb jako
takovych. Napiiklad zkvalitnénim péce o zdkazniky provozem bezplatnych
zelenych linek, zvySovanim parametrli (download / upload) u sluzby ADSL
a k nim dopliikovych sluZeb (jako je naptiklad PC Strézce, Pevna IP adresa atd.),
aby zékaznik m¢l rychly a bezpecny pristup k internetu. Soucdsti je samoziejme
1 podpora téchto koncovych zakaznikli formou call center, aby byla v maximalni
mozné mife a v minimalnim ¢ase zdkaznikovi zajisténa funk¢nost téchto sluzeb.
Cili snazit se o maximalni pro-zékaznicky piistup.

= Udrzeni a prohlubovani spoluprace s jiz stdvajicimi businessovymi zakazniky
anavazovani spoluprdce snovymi potenciondlnimi zdkazniky, coz se
dlouhodobé¢ dati diky nasazovani novych sluzeb, jako jsou velké mozZnosti IP
Centrex, I[P telefonie atd. Upeviiuje fady svych zakazniki o mnoho
renomovanych firem a zaroven prodlouzila smlouvy s tisici dal§ich spolecnosti,
kterym jiz sluzby poskytuje. Mezi vyznamné nové zakazky se zatadily napiiklad
dodavky sluzeb pro spole€nosti Ahold, DHL Express, Greiner packaging,
Slusovice nebo advokatni kanceldt Kinstellar. Kromé dodavky hlasovych
a datovych sluzeb neustile roste objem dodavanych ICT teSeni, které
Telefonica O, nabizi v ramci platforem Managed Services. Takovym piipadem
je naptiklad spoluprace s DHL, pro kterou spolecnost pIné zajist'uje provoz call
centra.

= Osloveni novych zdkaznikt, pfedevSim z korporatniho segmentu a statni spravy,

ale také zakaznikli z home segmentu, pomoci novych revolu¢nich inovativnich
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sluzeb, jako naptiklad digitalni televize O,TV, v¢etné jejich dopliikovych sluzeb
jako naptiklad TV archiv, do kterého lze ulozit televizni vysildni a nasledné si je
mozno piehrat, televize v mobilnim telefonu ¢i PDA.

= Zvyseni efektivity prodeje diky podpoie IS/IT systémt, ¢ili maximalni propojeni
a stabilita systémi.

= Stat se vyhleddvanym zaméstnavatelem, ziskat ty nejschopnéjsi zaméstnance do
svych fad, vénovat jim neustidlou péci formou Skoleni a inovativniho pro-

zaméstnaneckého pristupu.

Aby bylo mozno dosdhnout vySe uvedenych cilii, musi byt firemni strategie
podpofena informacni strategii. Cilem informacni strategie je najit odpovédi na otazky,
jak pomoci informacnich systémi zajistit naptiklad zvySovani vykonnosti zaméstnanc,
podporu strategickych cili podniku, ziskat pro podnik konkuren¢ni vyhodu atd.
Informacni systémy dnes podporuji nejen vSechny dilezité podnikové funkce, jakymi
jsou naptiklad pldnovani, finance, prodej, logistika, nakup atd. Jako dominantni pfinos
IS se dnes jevi tzv. bussines piinos. Toho je dosahovano napf. snizovanim nakladt

v ramci integrovanych podnikovych procesi.
3.2 Popis stavajicich IS/IT ve firmé

Jelikoz TO, Czech Republic je soucasti globalni nadnarodni skupiny TO,, tak
1zde jako v celé skupin€¢ je snaha o pouzivani jednotného informacniho systému.
V naésledujicich fadcich se zaméfim na informacni technologie, ¢ili na softwarovou
a hardwarovou ¢éast. Déle bude v této kapitole popsdn stdvajici informacni tok

v podniku.

IS/IT ve spolecnosti Telefonica O, ve své podstaté donedavna vychazel ze
starého systému zvaného Prodej spole¢nosti Cesky Telecom, poté byl informaéni
systém doladén k provozu mobilnich linek, coz bylo dano fuzi Ceského Telecomu
s mobilnim operatorem Eurotel Praha v roce 2006. Jelikoz jsem do TO, nastoupil ve
tretim Ctvrtleti roku 2009, tak jsem jiz stimto pivodnim informac¢nim systémem

nepfiiSel do styku. Systém byl jiz moraln¢ zastaraly a uréeny pro segment pevnych linek,
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pro které byl vyvinut a na které CT® dlouha léta drzel monopolni pozici a jiz dale nebyl
vsouladu  sinformacni strategii  firmy. S pfichodem  mobilnich  sluZeb
a vysokorychlostnich datovych sluzeb na pevnych okruzich jako je VolP, ADSL,
VDSL, O,TV dosel syst¢tmu dech abylo tfeba systém nahradit, aby byl dale

konkurenceschopny a aby viibec dokazal nové formy komunikace pojmout.

V kvétnu roku 2009 doslo k zdsadnim zménam v informacnim systému a jeho
dopadu na oddéleni koliznich objednavek, ve kterém pracuji. Z pocatku jsem nastoupil
na pozici analytik na oddéleni koliznich objednavek, po dvou mésicich jsem ziskal nové
necelé dva roky a pokusim se vysvétlit kol IS/IT ve firmé z pozic back office,
administrace objednavek a zejména dopad na zdkaznika a jeho spokojenost. Vzhledem
k tomu, Ze IS/IT ve firm¢ je znacnd finanéni investice, tak je nutné hned na zacatku
dikladné promyslet, co od systému ocekavame, cili definovat vstupni pozadavky na
systétm. Tento klicovy prvek je bohuzel Casto opomijen. Pozadavky, ocekavané
vlastnosti a funkce systému jsou nutné prekvizity k tomu, abychom v konecném
disledku ziskaly ten nejlépe vyhovujici informacni systém pro na$ podnik. Tato prvni
dasledné provedena. Jiz vice nez rok a pul od zavedeni objedndvkového systému
Claudia se vyskytuji nejriznéjsi komplikace, které musi byt dodavatelskou firmou
opravovany, fixovany, a to s sebou samoziejmé nese nemalé financni investice. Je tedy
nutné mit tzv. informacéni strategii, viz kapitola 3, kterou rozumime soustavu cilt
a zpusobt jejich dosazeni pro oblast IT. Informac¢ni strategie ma kliCovy vyznam pro

efektivnost a rozvoj informacnich systémtl.

3.2.1 Hardware

Lze obecné¢ chapat jako technické prostiedky, pocitacové systémy rtuzného
druhu a velikosti, doplnéné o potiebné periferni jednotky, které jsou v ptipad¢ potieby
propojeny prostfednictvim pocitacové sité a napojeny na pamétovy subsystém pro praci

s velkymi objemy dat.

6 Cesky Telecom
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Servery a sitova feSeni jsou pro O, doddvana jednickou na svétovém trhu
firmou Cisco System (19), s jejichZ technologiemi jsem jiz mé¢l tu moznost se potkat
v magisterském studiu na fakulté elektrotechniky a komunikacnich technologii v kurzu
Cisco akademie, atudiz vim, ze se jedna o velice kvalitni a podrobné nastavitelné
sitové aktivni prvky. Finan¢né je toto feSeni mnohdy nasobné draz$i nez feSeni od
konkurenc¢nich firem zabyvajicich se timto segmentem. Produkty firmy Cisco System
jsou zarukou kvality a vysoké miry informaéni bezpednosti. Cili vtomto sméru je
polozen dobry zéklad, na kterém se da stavét. Jiz n€kolik meésicli se ovSem zacina
prosazovat také dravy Cinsky dodavatel telekomunika¢nich technologii firma Huawei
(24). Loga dvou majoritnich dodavateld sitovych technologii zobrazuje Obr 3. Snad
jedinym problémem by byl rychly piechod na IP v6, diky kterému by se tyto aktivni
prvky staly moraln¢ zastaralymi a vyzadovaly by kompletni vyménu, coz by s sebou
ptineslo velké finan¢ni vydaje, protoze aktivni prvky, jako naptiklad sitovy piepinac
fady Cisco Catalyst (19) stoji obecn¢ desitky az stovky tisic korun, podle pozadavki na
pocet portii, datovou propustnost atd. OvSem s néjakym dramaticky rychlym ptechodem
na IP v6 se s nejvétsi pravdépodobnosti pocitat neda, protoze stavajici technologie IP v4
byla vylepsena do té miry, ze je dnes velice slusné pouzitelnd a jeji hlavni problém, coz
byl nedostatek volnych IP adres, se fesi efektivnéj§im ptidélovanim IP adres, kterému
se fika podsitovani tzv. submitting. IP v6 ma sice fadu vyhod, jako je v podstaté realné
nevycerpatelny pocet IP adres, implementace sluzeb QOS, vyssi bezpecnost atd. Kdyz
si ovSem uvédomime, Ze internet v podstaté bézi na IP v4, tak je velice problematické
a financné velmi ndkladné masové rozsifit platformu IP v6, a o to vic v dnesni dob¢

celosvétové ekonomické recese.

TINIr ‘\’Pz,

CISCO. jlawe

Obr. 3: Vyznamni dodavatelé sitovych telekomunikacnich technologii.

Hardware k pracovnim stanicim je doddvan vyhradné firmou Dell (21),

notebooky a tiskova feseni firmou HP (23), jejich loga uvadi Obr. 4.
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Pracovni stanice jsou tedy v drtivé vétSiné pocitace Dell OptiPlex GX280, coz
jsou modely postavené na ovéiené platformé od firmy Intel, jsou pouzity procesory Intel
Pentium 4 a novéjsi Core 2 Duo riiznych rychlosti, pocitace jsou osazeny pamét'mi typu
DDRII s kapacitou 1 az 2 GB. Jelikoz pracovni stanice zde funguji v podstaté jako
terminaly, které se piipojuji na vzdalené servery a datova ulozisté, tak znacnéd cCast
komunikace se vykonavéa prostfednictvim pocitatové sité. Pevné disky pracovnich
stanic neoplyvaji obfimi rozméry stovek gigabytd, ale postaci jim HDD se 60GB
prostoru. Pro management a vybrané specialisty, u kterych je pozadavek na zajisténi
flexibilnosti a dostupnosti mimo pracovni dobu a kancelat slouzi jako pracovni stanice
sluzebni notebooky HP EliteBokk 8440p, coz jsou modely vybavené 14 palcovym
displejem postavené opét na platformé spolecnosti Intel Core 2 Duo, jsou vybaveny
2GB paméti RAM typu DDRII, déle obsahuji dostacujici pevny disk o velikosti 240GB
a DWD-RW mechaniku véetné piisluSenstvi a dokovaci stanice pro snadné pfipojeni
externi klavesnice, mysi, tiskarny a LCD displeje. Zobrazovaci jednotky jsou pievazné

17 palcové LCD displeje Dell 17" LCD 1708FP, které i dnes dostaCuji potiebam

o D )

nvent

zameéstnancu.

Obr. 4: Vyznamni dodavatelé pracovnich stanic a tiskovych feseni

Co se tyCe telefonie, tak zaméstnanecké pobockové telefony dodava firma
Alcatel-Lucent (17), Obr. 5 a jednd se o programovatelné telefony IP telefony Touch
4038, které se pouzivaji pro komunikaci v interni siti. Odkazuji se na globalni databazi
telefonniho seznamu a je tedy mozné vyvolat pfisluSného pracovnika zadanim jeho
jména na klavesnici telefonu. Pro odchozi provoz smérem k zdkaznikiim se pouzivaji
programovatelné IP telefony Avaya (18) logo ukazuje Obr. 5. Jedna se o modely
5610sw nebo novéjsi typ 1608, které jsou pouzivany zejména na oddélenich call-center,
back office a technické podpory. Avaya poskytuje komplexni feSeni telefonice

ivoblasti dodavaného software. Jedna se o programové vybaveni na pfipojeni
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jednotlivych agenti do telefonni sité, jejich spravu, zaznam hovort, vyhodnocovani
provozu piichozich a odchozich linek a veskerého monitoringu ohledné telefonie. Toto

zajistuji programy CCPulse a Hyperion.

Sluzebni mobilni telefon si kazdy zaméstnanec miize vybrat z velké nabidky
mobilnich telefoni vSech velkych vyrobcti a vétSiny modeli telefont. Dle tzv. job
family jsou stanoveny modely zcela bez pfiplatku nebo vyssi modely v dané tiidé za

které je mozné si piiplatit.

©

Alcatel-Lucent

AVAYA

Obr. 5: Vyznamni dodavatelé z oblasti IP telefonie

Jako tiskové feSeni pro pracovni stanice se v drtivé vétSin€ pouzivaji lokalni,
jesté starické dosluhujici laserové tiskarny HP 6L, které se vyznacuji na své staii stale
vybornou kvalitou tisku, nizkymi naklady na tisk a vysokou spolehlivosti. Sdm jsem
donedavna pouzival tuto tiskarnu doma pro osobni ucely a je to opravdu kvalitni
a povedeny kousek. Dnes, po 10 letech provozu, je jiz tento model samoziejmé& moralné
zastaraly arychlost tisku 6 stran za minutu jiz dnes nikoho nenadchne, ovSem
k prilezitostnému tisku dokumentli, kde neni nijak rozhodujici rychlost tisku, plné
vyhovuje. Na oddéleni RKO (fizeni koliznich objednavek) je umisténa i barevna
laserovd multifunkéni sitova tiskarna, kterd umoziuje rychly a kvalitni barevny tisk

a kopirovani dokumentti formatu A4 i A3.

3.2.2 Software

Lze definovat jako programové vybaveni tvofené systémovymi programy,
fidicimi chod pocitace, efektivni praci s daty a komunikaci pocitatového systému
s redlnym svétem a aplikacnimi programy fesicimi urcité tfidy uloh urcitych skupin

uzivateli. Loga nejvétsich dodavatelti ukazuje Obr. 6.
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Z hlediska opera¢niho systému se pouzivaji operacni systémy od Americké
spolecnosti Microsoft. Na serverech se jedna vétSinou o jiZ sice starSi ale stale dobry
Windows 2003 Server. Na pracovnich stanicich je instalovan Windows XP

Professional. Cely databazovy systém databazi bézi na platformé Oracle.

Jako kancelarsky balik se donedavné doby pouzival MS Office 2003, ovSem
diky omezenim zejména aplikace MS Excel 2003 doSlo k migraci na MS Office 2007

& ORACLE
Microsoft SIEBEL

Obr. 6: Vyznamni dodavatelé software

3.2.3 Dataware

Obecné se jednd o pristup k datim a k zachazeni s t€émito daty. Jedna se zejména
o provoz databazovych serveri a =zajisténi jejich zalohovani, =zastupitelnosti
a bezpecnosti at’ jiz pted ztratou ¢i odcizenim dat. Pro tak velkou spolecnost je zajisSténi

ptistupu ke sdilenym datim klicovou zélezitosti.

3.2.4 Peopleware

Znamena lidskou slozku podniku, feSeni otazky adaptace a uc¢inného fungovani
Cloveéka ve spolecnosti jako takové a zejména v pocitacovém prostiedi, do kterého je
umistén. Pracovni pozice jsou obsahovany pfedevSim formou externich pracovnikd,
které zajiStuje persondlni agentura. Pohovory na obsazované pozice probihaji
standardnim individudlnim pohovorem zaméfenym predev§im na zdjem uchazece
o danou pozici a ptfipadn¢ jeho technické a softskill dovednosti. Piedvybér téchto
kandidati zajistuje personalni agentura. Pracovnici jsou zaSkoleni formou skupinového
Skoleni ¢i formou individuélni nastudovani problematiky ve Skolicim prostiedi Educity
na intranetu. Jedna se vétSinou o normativni zkousky jako ochrana informaci, systém
managementu kvality, fizeni motorového vozidla, Skoleni pozarni ochrany, bezpe¢nosti

prace atd.
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3.2.5 Orgware

Orgware si lze predstavit jako organizacni prostfedky tvofené souborem narizeni
a pravidel, definujicich provozovani a vyuzivani informa¢niho systému a informac¢nich
technologii. Jedna se o fidici dokumenty, pravidla o vyuzivani informacnich
technologii, metodiky, pracovni postupy, procesni mapy atd. Tyto dokumenty jsou
dostupné vSem zaméstnanclim na intranetu a jsou s nimi v uréitych cca dvouro¢nich

cyklech obezndmeni formou normativnich zkousek.

30



Posouzeni informacéniho systému firmy a ndvrh zmén

3.3 Popis informacniho toku CRM systému

3.3.1 CRM systém obecné

Co se tyce softwarové platformy, tak je nakro¢eno spravnym smérem, velké
investice do nového CRM’ (2), (3) systému jiz probé&hly, takze v nasledujicim obdobi je
zapotfebi systém ,vyladit“ a maximalné¢ optimalizovat. Je téz dllezité neformalni
informace formalizovat a snazit se je implementovat do informa¢niho systému, v ¢emz

spatfuji nejvetsi rezervy.

Zaméiim se na Cast informacniho systému pracujiciho s fizenim vztahll se
zakazniky tzv. CRM, kolem kterého se toci nejen oddéleni koliznich objednavek, ale
prakticky vSechny sousedni oddéleni od pracovnikli prodéavajicich sluzby na
znackovych prodejnach (tzv. front office) pres retenéni oddéleni az po oddéleni

reklamaci a billingu (tzv. back office).

CRM lze dle (15) definovat jako formu a zptsob chovani organizace ve vztahu
k zékaznikovi. Jde o strategii zamétfenou na uspokojovani potieb zakaznika. Nejedna se
o automatizaci firemnich procest a transakci, ale o schopnost pruzné¢ reagovat na stale
se ménici konkurenéni prostiedi ve vztahu k zakaznikim. Rizeni vztahti se zdkazniky je
komplexni zalezitost, ktera ma zajiStovat hlavné napravu procest vztahi firmy s jejimi
zakazniky. CRM (20) poméaha firmdm a institucim poznavat jejich zdkazniky mnohem
Iépe, nez tomu doposud bylo, umoziuje shromazdovat, zpracovavat a vyuzivat
informace, umozinuje nejen snadnéji identifikovat zakaznika a jeho nadkupni chovani, ale
piedevsim podporuje oboustrannou komunikaci mezi firmou a jejimi zakazniky. CRM
je nezbytné integrovat s jiz existujicim informacnim systémem firmy tak, aby byly
podporovany veskeré podnikatelské aktivity firmy. Hlavnimi prvky CRM jsou

technologie, lidé, procesy a data.

Aby bylo mozno implementovat CRM do stavajicich struktur, je tieba se
zabyvat kvalifikaci persondlu, technologickym vybavenim, zaméfenim obchodnich
procestt aspravou dat. Zavedeni CRM je vpraxi podminéno sloucenim jeho

jednotlivych prvkl do jednoho celku. Chybou je klast diraz pouze na implementaci

7 Customer Relationship Management
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informacnich technologii typu front-office Cili automatizaci prodeje, call center, protoze
poté vznika problém propojeni jednotlivych ¢innosti a pohled jiZ neni komplexni. CRM
musi koordinovat jednotlivé slozky v podniku, musi byt nadfazena oddélenim. Nesmi
nastavat situace, kdy mame sice data o zadkaznicich nashromdzdéna kdesi v podniku, ale
nejsou k dispozici tam, kde je to nutné zapotiebi. Tim dochazi k pferuSeni navaznosti
informaci. Podminky pro spravny chod CRM systému tedy jsou: shromazdit vSechny
cenné¢ informace do jedné databaze, zajistit piistup k informacim tam, kde je to
zapotfebi, CRM v institucionalnim pojeti predstavuje organizacni jednotku, ktera

planuje, tidi a kontroluje cely sled interakci.

3.3.1.1 CRM ve vztahu k zakaznikovi

Kvalitn¢ navrZzeny CRM systém by mél korespondovat s 10 zlatymi pravidly
péce o zakaznika (3), protoze zakaznik je ten, ktery kupuje a spotiebovava nase sluzby.
Ve findle je to pravé zékaznik (16), ktery rozhoduje o tom, zda je informacni systém
firmy a potazmo cela firma uspésna ¢i nikoliv. Uvedu hlavnich 5 bodi, které maji vazbu

na CRM systém.

Na prvnim misté je ten, kdo nas Zivy. Toto je zadkladni myslenka (1), se kterou
se musime ztotoznit a mit ji na paméti v souvislosti s informac¢nim systémem firmy.
Z praxe vim, ze napiiklad chybovost faktur u zdkazniki zrezidentniho segmentu
spole¢nosti TO, je na vysoké Urovni cca 15%. Pfi migraci databdzi o stovkach tisic
klientd samoziejmé doslo u urcitého procenta klient k rozpadu vazeb jejich produktii.
Ve vysledku tedy zékaznik pocitil tento poc¢in na ,,vlastni kiizi“ a pokud se situace
opakovala, tak samoziejmé¢ upadala diivéra mezi spolecnosti a klientem. Jsou to prave
ve findle tyto podnéty, které mohou zdkaznika odvést ke konkurenci. Je tfeba se
zamyslet nad tim, pro¢ od nds zékaznici nasSe sluzby kupuji a ne pro¢ je nekupuji ¢i

prestaly kupovat.

Zakaznik je predevsSim ¢lovék. Tento druhy bod by mél byt také zohlednén pii
tvorb& informacni strategie. Uvedu opét jeden piiklad z praxe, ktery nastal. Zakaznici
jsou v urcitych fazich informovani o stavu své objednavky. Napiiklad, kdyz si maji
vyzvednout samoinstalaéni balicek s modemem ¢i telefonem, nebo kdyz jim je

aktivovana sluzba. Problém byl ovSem vtom, Ze tyto notifikacni sms zpravy byly
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odesilany automatem v pozdnich noc¢nich ¢i rannich hodinach. Zakaznik se tedy
naptiklad ve dvé hodiny rano dovédél, Ze mu byl aktivovan mobilni tarif ¢i néjaka jina
sluzba. Toto bylo sice zpohledu vytizeni sit¢ efektivni, ovSem dle zakaznického

pohledu pon¢kud zvlastni.

Vztah se buduje obousmérnou komunikaci. Jedna se o interakci se zakazniky.
Zakaznik musi byt schopen rozpoznat tzv. ,hlas na druhém konci telefonni linky*,
znacku. To znamend, Ze je nutné mit jednotné vystupovani at’ do podoby naptiklad
pfedstaveni pracovnika zdkaznické linky, stylem hovoru, tak i prostfednictvim
webovych stranek na internetu, reklamou v masmédiich, atd. Je nutné toto vtélit do
vSech soucasti a nastroji CRM systému. VSechny tyto signdly vysilané smérem
k zdkaznikovi musi byt jasné sladéné a zdkaznikem jednoduse rozpoznatelné, tim se
vytvaii jednotny styl a charakteristickd tvair podniku, kterd pfispiva k budovani

vzajemné divery, a tim vznikaji i dobré podminky natolik pottebné pro dalsi spolupraci.

NejspokojenéjSim zakaznikem je ,,obskakovany* zakaznik. Tento bod chapu
jako vytvofeni pro-zdkaznického informacniho systému, ktery na zakladé udaji
o zdkaznikovi muze posilat sms zpravy sriznymi novinkami ohledné sluzeb,
blahopfani k narozenindm, rtuznymi informacemi o vyuctovani, moznost zmény
a konfigurace sluzeb pfes internetovy Self care portal atd. Timto dava zékaznikovi

najevo, ze spole¢nost mé zajem o komunikaci se zdkaznikem.

Investice do péce o zakaznika je investici s nejvy$$i mirou navratnosti. Zde
by méla platit situace one and done, coz znamend, ze pokud zdkaznik potiebuje
kontaktovat podnik, tak by toto m¢l ucinit pouze jednou a hned by mu mélo byt
poskytnuto feSeni jeho problému. Toto je ovSem dosti velky problém, protoze velka
telekomunikacni spolecnost jakou je TO, ma co se tyCe kompetenci a moznosti
nahlizeni do systémut zna¢né diferencovana pracoviste, ktera jsou mezi sebou skute¢né
oddé€lena systémovymi bariérami. Naptiklad lidé pracujici v call centru nemaji ptistup
k databazim techniki, mapovym podkladim nebo napfiklad moznosti zmén
billingovych daji ¢i administratorskym opravam v systému. Na kazdou tuto ¢innost
existuji specializovana pracovisté, ktera tyto kompetence a systémové moznosti maji.

Poté kdyz je zékaznikovi prezentovana jedna zakaznicka linka, tak je dosti obtizné
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,vyselektovat zakazniky a hned pomoci systému IVR® je automaticky prepojit na
daného specialistu. Praxe potvrzuje, ze zdkaznik je skutecné nékolikrate ptepojen, nez
se dostane na to spravné oddéleni, které je schopno poradit ¢i problém vyftesit. Toto je
samoziejm¢ pro zakaznika nepfijemné az stresujici a vede to ke sniZzeni obecné

spokojenosti zakaznik.

3.3.1.2 CRM systém Claudia

Objednavkovy systém Claudia dostal své jméno po jedné z dcer hlavniho
vyvojafe. Claudia je zaloZena na pouziti platformy Siebel eCommunications 7.8 CRM
od firmy Oracle. Tom Siebel (22) zakladatel spole¢nosti Siebel spravné tika, ze je tfeba
pozadavky zakaznikli neustdle orientovat na novinky, nebot” jedin¢ tak si Ize uchovat
aupevnit pozici lidra trhu. Toto feSeni je standardné pouzivané telekomunikacnimi
spolecnostmi. Navic jsou tyto stdvajici standardizované funkce rozsifeny dle potieb
a pozadavki uzivateli s vazbou na integraci dal§ich systému. Je to tedy komplexni pln¢
integrovany systém pro fizeni vztaht se zdkazniky. Tento systém umoznuje vytvaret
audrzovat jednotny piehled o zdkaznicich od prvniho kontaktu, ptfes ptedprodejni
aktivitu arealizaci pozadavku az k findlnimu dokonfeni a zpoplatnéni prodejni
objednavky. Celd komunikace se zdkaznikem je tedy ulozena v databazich systému
a v piipad¢ potieby je poskytnuta pracovnikovi k nahlédnuti a pfipadné editaci. Jedna
znespornych vyhod plynoucich z centrdlni databidze zdkaznikl je bezesporu ta, Ze
k zédkaznickym datim ma pfistup jakykoliv zaméstnanec, ktery ma ptidélenou urcitou
roli a zdkaznicky pozadavek mize byt tedy proveden jakymkoliv zaméstnancem v dané

responsibilité daného tymu ¢i oddéleni.

3.3.2 Pri¢iny vzniku chyb

Nez se dale budeme zabyvat priichodem objedndvky systémem, je tfeba kratce
analyzovat hlavni pfi¢iny vzniku chyb a tim padem prodlouZeni standardni doby

realizace.

¥ Interactive voice response
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3.3.2.1 Datové nekonzistence

Z cca dvouleté praxe na oddéleni feseni koliznich objednavek mam zkuSenost,
ze datové nekonzistence obsazuji nejveétsi podil, co se tyCe zastoupeni chyb. Jedné se
nejcastéji o nekonzistence mezi IOM a NOSB ¢i IOM a NIMS. Tato pfevazna cast
téchto chyb je zplisobena chybnou migraci zékaznikii z minulého CRM systému Prode;.
Samoziejmé pii migraci stovek tisic zdkaznikli se fadové tisice pozadavkd namigruji
nespravné, protoze napiiklad vstupni data nejsou Uplna ¢i urcité dilezité polozky zcela
chybi. Zakaznikim sluzby sice funguji, ovSem pifi pozadavku napiiklad na zménu
sluzby ¢i zménu doplikovych sluzeb, cenovych plani se systém zasekne v urCitém
chybovém stavu a je nutny manualni zésah a narovnani dat zakaznika. V nékterych
piipadech se jedna o jednoduchy administratorsky manualni zasah do systému
a okamzitou opravu v fadu minut, ovSem nékteré pozadavky jsou velice komplikované
aje tfeba hlubSi analyza asrovnani dat vétSiho vyznamu. Oprava takovéhoto
komplexniho pozadavku se poté pocCitd az na desitky minut, protoZze je nutné
komunikovat s dal$imi oddélenimi zabyvajicimi se alokovdnim c¢isel na ustfedné,

provisioningem, billingem atd.

3.3.2.2 Uzivatelské chyby pfi zadavani objednavek

Toto je po nekonzistencich v systému druha nejvétsi skupina chyb. Mohlo by se
na prvni pohled zdat, ze uzivatelské chyby nejsou az tak dulezité a lze je pomérné
snadno eliminovat dislednym zaskolenim pracovniki pracujicich s informaénim
systtmem. Ano, toto by nebyl problém u malé a stabilni zdkladny zaméstnanct.
Uvédomime-li si ovSem redlnou situaci, kdy je nyni jiz vice externich pracovnikii nez
zkuSengjSich kmenovych zaméstnancii. Diky personalni politice lidskych zdroju, ktera
ma samoziejm¢ za ukol Setfit finanCnimi prostfedky na platech zaméstnanctli, jsou
pfijiméni externi pracovnici, protoZe spolecnosti vyjdou v konecném diisledku levnéji.
Na frontovych kandlech vykryvaji zejména sezénni vykyv poptavky. Diky filosofii
pfijimani externich pracovniki na uvazky napiiklad 3 nebo 6 mésici, diky pomérné
velké fluktuace obchodnikii, pracovnikl callcenter, technické podpory a slozek back
office vyvstava zna¢né mnozstvi uzivatelskych chyb. Jedna se o velice komplikovany
systtm a po standardnim tydennim zaSkoleni se pracovnici stihnou cCasto pouze

zorientovat v prostiedi systému ovSem souvislosti a dasledky vyplivajici z jejich ¢int
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znaji jen skute¢né¢ povrchné, jestli vlibec. Po tfech mésicich ¢i pal roce kdyz se
systémem jiZz zaGinaji seznamovat v celé jeho §ifi, odchazeji. Cas a penize do nich
investované jsou nendvratné pry¢. Toto spatiuji také jako jeden z vyznamnych trendl
v TO,, ktery se v poslednim roce velice uplatituje. Pokud spolecnost razi tento moderni
trend v oblasti lidskych zdroji, je tfeba, aby byly perfektné¢ nastaveny procesy
a pracovni postupy. Timto je dosazeno rychlejsi adaptace nového pracovnika, protoze
vSe je pfesné popsano v pracovnim postupu a ¢innost muze tedy vykondvat kazdy
¢lovék bez ohledu na znalost systémil, jeho souvislosti a délce praxe u firmy. OvSem
operativné zachytit v pracovnich postupech vSechny zmény vyplivajici z velkého
mnozstvi nabizenych sluzeb, z riznych technologii, z riznych updati CRM systému,
vypadkil systémil a nestandardnich stavli dost dobfe v tak sloZitém systému nelze. Je
tteba personal disledné zaskolit, zdlraznit nejcastéjsi chyby, pti zaddvani pozadavkil
a zejména nastavit spravné pracovni postupy, aby byla zajiSténa co mozna nejveétsi
kvalita odbavovani pozadavkl. OvSem u pracovniki ,,v prvni linii“ se vice dba na styl
komunikace se zdkaznikem a na uméni sluzbu prodat, coz je samoziejmé dilezité a je to
hlavni ukol téchto pracovnikii a podle tohoto ukazatele jsou i hodnoceni, ale na
systémové zalezitosti se neohlizeji. Kdyz to piezenu, tak jejich kol je sluzbu ,,prodat za
kazdou cenu“ a nad néjakymi chybami v objednavkach ¢i dokonce systémovymi
nekonzistencemi se az tak nezabyvat, od toho jsou pracovnici back office a IT. Cili
uzivatelské chyby zde vzdy budou, protoze vSichni jsme jen lidé, kteti mohou ud¢lat
a délaji chyby. Jeden z divoda uzivatelskych chyb jsou nepodporované scénate pii

zadavani objednavky, jak ukazuje Obr. 7.
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Aktivni produkt
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Obr. 7: Podporované procesy jednou objednavkou na jednom telefonnim cisle

3.3.2.3 Nedokonalosti v systému Claudia

Zde mam na mysli naptiklad systémové validace. Pokud obchodnik ¢i pracovnik
call centra nabere od zdkaznika pozadavek a nekorektné vytvoii objednavku, kterou se
snazi odeslat, tak v ten okamzik nastupuji validace objednavky. Validace jsou ovSem
nastaveny jen na skutecné nejzékladngjSich atributech objednavky, jako napftiklad nelze
odeslat objednavku bez umisténi sluzeb, bez vyplnéného platce, bez vyplnéné kontaktni
osoby pro dal$i komunikaci ¢i odeslani samo instalacniho balicku, ¢i naptiklad ve
vzajemné nekompatibilit¢ produkti. Komplexnéjsi validace nejsou nasazeny hlavné
z diivodll rychlosti odezvy systémt, ktera je 1 tak v urcitych Spickach dosti na hrané. Je

zde pravé mnohdy spoléhano na lidsky usudek a kompetentnost pracovnikii, coz jak
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bylo odiivodnéno v pfedchazejicim bodé€, neni vzdy spravné. Dale jsou to nedokonalosti
v tom smyslu, Ze samoziejmé tak komplexni systém jako je Claudie, obsahuje chyby.
Chyby ¢i prubézné aktualizace jsou provadény dodavatelem systému formou release,
coz samoziejme s sebou nese dosti znacné financni naklady a vétsinou po kazdém relase

se objevi n¢jaka dalsi chyba. V tomto kolotoci releast jiz systém Zije vice nez dva roky.

3.3.2.4 Vypadky HW

Samoziejmé 1 v hardwarové ¢asti mohou nastat a nastavaji chvilkové ¢i trvalejsi
vypadky. VétSina strategicky dilezitych prvki je samoziejmé zdlohovana identickym
hardwarem. OvSem cCas od Casu samoziejmé dojde k n¢jakému vypadku. Fatdlngjsi
vypadek jsem za cca dva roky zazil pouze jednou v rozsahu jednoho pracovniho dne
ato tim byla nefunkCnost pfistupu na sdilené disky. Sdilené disky jako takové
fungovaly bezvadné, ovSem byla ztracena sitova konektivita na tGzemi témét celé
Moravy a tudiz se nebylo na sdilené disky mozno piipojit. Sdilené disky jsou ale pro
kazdodenni ¢innost klicové, protoZe jsou na nich ulozeny sestavy pro rozdélovani prace,
o tom bude pohovoteno v jedné z nasledujicich kapitol. Chvilkové vypadky a rozhozeni
synchronizace systémi jsou CastéjSiho charakteru, ovSem nejsou nikterak fatalni. Takto
postizené objednavky jsou velice jednoduse identifikovany podle stavu, ve kterém se na

rozhrani zasekly a za pomoci skript IT, hromadné pfeposlany zpét do systému.

3.3.3 Zivotni cyklus objednavky

Systém Claudia tedy z dlouhodobého hlediska predstavuje jediny vstup pro
zadéavani zakaznickych pozadavki a nebude nutné pozadavek opakované ruéné zadavat
do navazujicich systémi. Tento systém také kontroluje Zivotni cyklus objednavky od
zadani pfes jeji finalni realizaci u zakaznika a nasledné zpoplatnéni poskytovanych
sluZzeb. Monitorovani zivotniho cyklu objednavky je mozné diky vyluénym staviim

objednavky, které ukazuje Obr. 8. Stavy se d€li podle zplisobu zpracovani:

= Standardni zpracovani
0 Manuaélni
0 Automatické
= Zpracovani vyjimek

0 Manualni
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Standardni zprs

Manualni
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ZruZeno zakazniken |
Realizovano Merealizovano

. ZaloZeni obi,

Oteviend obj. |4 Cdesiano -Zpoplatnénl Vrceno - Zpoplatnéni Odesléno- Stomo

Status vanikd zménou z nésledujicich stalusi [
P né obj. Zalokeng Zaparkowdng K realizac, Odueldin !
Cdaslang -Redizace: Vrdoeno - Realizace Manudin Stomovd
) wealizace Techrické Seffeni Reslizovatelng Nereal- OMOovEnD
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Obr. 8: Zivotni cyklus objednavky

Ve standardnim zpracovani mezi manudlni stavy patii stavy Zalozeno,
Zaparkovano a Manudlni realizace. Mezi automatické stavy patii Odeslano, Technické

Setfeni, Pred realizaci, Odeslano — Realizace, Realizace, Realizovano, Odeslano —
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Zpoplatnéni a DokonCeno. Mezi manudlni zpracovani vyjimek patii Vraceno —
Realizace, Nerealizovatelné, Realizovatelné, Nerealizovano, Vraceno — Zpoplatnéni,
K realizaci, Waiting — List, Odeslano — ZruSeni, Zruseno zékaznikem, Odmitnuto,
Odeslano storno, Stornovano. Kazda objednavka musi skoncit v jednom z kone¢nych

stavl, které symbolizuji ¢erné znacky u nazvi statusi na Obr. 8.

Vénujme nyni pozornost zpracovani objednavky a informac¢nimu toku od
vzneseni zdkaznického pozadavku aZz po zpoplatnéni sluzby. Pro lepsi nazornost bude
text doplnén obrazky z Claudie, JEFu a Botlikostroje, osobni udaje klienta budou
odstranény, aby nemohlo v zadném ptipad¢ dojit k jeho dohledani nebo néjakému uniku

osobnich dat.

Ptedpokladejme nyni objednavku typu zfizeni, coZ znamend zfizeni zcela nové
sluzby, ptredpokladejme, ze zdkaznik pozaduje naptiklad hlasovou a datovou sluzbu
(hlas + ADSL, hlas + IPTV, hlas + ADSL + IPTV). Pracovnik na znackové prodejné,
fran§izové prodejné¢ nebo napiiklad pracovnik Call-centra zalozi na zaklade
zakaznikova poZadavku do systému Claudia. Pokud jiz v systému existuje zakaznicka
karta, tak ji zadavatel zdkaznika miize vyhledat pomoci riznych udaji, jak ukazuje
Obr. 9. V pripade, ze zékaznika dohleda, tak vyuzije stavajicich udaji, pokud se jedna
onového zadkaznika, ktery jeSté¢ v systému neni, tak zadavatel vytvoii novou

zdkaznickou kartu, do které vyplni veSkeré udaje o zakaznikovi, jak ukazuje vytez

z Obr. 10.
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Obr. 9: MozZnosti dohledani zdkaznika v systému

Daéle zadavatel musi zaloZit platce a v ptipadé fixni sluzby i umisténi, na kterém
bude zakaznik danou sluzbu pozadovat. Nasledné je mozné objednavku zkonfigurovat,
to znamenda urcit hlavni sluzby cenové plany, nakonfigurovat zda zakaznik pozaduje
modem ¢i set-top-box a pokud ano, tak zvolit jejich samostatné odeslani poStovnim
balikem, dopliikkové sluzby, slevy, akéni nabidky atd. Zajimavé je umisténi, které je
identifikovano tzv. ROPID, coZ je ¢iselnd hodnota umisténi. Zadavatel najde v databazi
dané umisténi a automaticky se dotdhne jeho Ciselny kod, aby bylo zajisténo spravné
navedeni na dané umisténi a nedochazelo k né¢jakym zmate¢nym situacim toho druhu,
ze by zadavatel doplnil umisténi néjakym nestandardnim zplsobem, tim je mySleno
néjaky preklep, ¢i zcela Spatna formulace umisténi, ¢i Spatného vnoteni obce do vyssiho
uzemniho celku nebo podobna kolize. Toto umisténi je velice dilezité, protoze na ném

dale automatem tzv. ,,nasetfuje* sluzba a vyjizdi technik.
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Obr. 10: Vytez z karty zdkaznika

Nyni po vytvofeni je objedndvka ve statusu ,,ZaloZeno“. Tento status nas
informuje o tom, Ze objednavka ¢eka na odeslani. Pokud je objednavka ,,spravné‘
nakonfigurovana a systém nedetekuje néjaky problém, kterym by zamezil odeslani tzv.
valida¢ni hlaSkou, tak zadavatel mize objedndvku ihned odeslat. To jest¢ ovSem
neznamena, ze pruchod systémem bude vzdy korektni i pies to, Ze valida¢ni hlaska
umozni odeslani do systému k postupnému zpracovani. Slovo spravné je zamérné dano
do uvozovek, protoze na vstupu jsou aplikované urcCité validace, ovSem tyto validace
zachyti skutecné pouze hrubé nedostatky v objednavce ¢i nekonzistenci v databazi
CRM systému, jako je napiiklad nevyplnéné umisténi ziizeni sluzby, nevyplnéna
kontaktni osoba pro zpétny kontakt, nevyplnény platce sluzby, nezkonfigurovana
objednavka, nekonzistence ve sluzbach zakaznika, nekonzistence mezi instalovanymi
produkty a objedndvkou atd. Pokud nésledné zadavatel chybu neodstrani, protoze si
napiiklad nevi rady ¢i se jednd o slozitéjsi systémovou nekonzistenci a informace

nenajde ani v prislusném metodickém postupu konfigurace objednavek, nezbude jina

42



Posouzeni informacéniho systému firmy a ndvrh zmén

moznost, nez objednavku bud’to ihned stornovat do kone¢ného statusu Stornovano
a pokusit se zalozit novou tentokrate validni objednavku nebo muize objednavku tzv.
zaparkovat do statusu Zaparkovano a uvést divod, pro¢ tak ucinil. Takto jednoduse
pristupuji k systému zadavatelé objednavek, ktefi maji za ukol hlavné komunikovat
s prodejci €1 zdkazniky a zadavat jejich pozadavky. Prichod systémem je jiz nezajima
a problémy, které mohou nastat si ani neuvédomuji, nejsou na né ani Skoleni
a v podstaté ani nevi, co se sobjednavkou po jejich zadani déje. Z toho vznikaji
konflikty na zakladé¢ toho, ze zadavatel zakaznikovi slibi urcity casovy horizont zfizeni
sluzby, ale poté se ukaze situace jako nestandardni a doba realizace se prodluzuje, coz
samoziejm¢ zakaznika nezajima a tika, Ze mu bylo slibeno néco jiného atd. To je ovSem
zalezitost komunikace, i kdyZ informacni systém a jeho mechanismy by méli témto
situacim zamezit a v ptipad¢, kdy naptiklad neni volny DSLAM na ustfedné, tak by to
m¢élo byt ihned prodejci jasné a nemél by zdkaznikovi slibovat sluzbu do 12 dni, protoze
posileni ¢i vystavba zcela nového DSLAMu je zélezitosti mésicli. Vénujeme se zpét
naslednému zpracovani objednavky. Pokud zadavatel chybu néjakym zptisobem vyiesi,
muze objednavku odeslat do systému. Po odeslani se pozadavek rozbihd ve WLI

procesoru a jak ukazuje Obr. 11 mirny versus zvyseny provoz na rozhrani.

FPredchozi I Fredchozi

*info: v eskala@ni tabulce je nyni: 615 zdznami *info: v eskalatni tabulce je nyni: 8 598 zaznamdi
*nejstarsi zaznam je z: 14.05.2011 10:50:19 *nejstarsi 2dznam je 2: 19.05.2011 15:00:18
*celkové zdreni (0 minut) *celkové zdrZeni (4 minut)

Obr. 11: Pocet zaznamli smérovanych na rozhrani WLI

Objednavka se dostava do statusu ,,Odeslano®. Pokud idedln¢ vSe funguje jak
ma a neodesila se do systémi vétsi mnozstvi pozadavk, tzn., ze fronta na rozhrani mezi

IOM Siebel a IOM WLI neni vétsi nez 1000 pozadavkd.

Objednavka v tomto statusu zlstdva jen velice kratkou dobu a do nékolika
sekund se preklapi do dalsiho stavu ,,Technické Setfeni“. V urCitém poctu ptipadi se
objednavka muze ve statusu Odeslano zaseknout, toto miize byt zpisobeno n¢jakym
problémem ¢i vypadkem na rozhrani IOM Siebel a IOM WLI, toto rozhrani ukazuje
Obr. 12, cCastéji se vSak stava, ze objednavka se nezasekne zcela, ale jde pouze

0 zpozdéni, kterym muze byt v daném okamziku systém zatizen. V technickém Setfeni
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probihaji automatické pochody, kdy systém testuje, zda je mozné na dané adrese
umistnéni sluzbu zfidit a sjakymi parametry, testuji se rGzné technické parametry
sluzby, volné pozice na DSLAMu, systém se na zakladé¢ mapovych podkladi, které ma
k dispozici snazi nalézt nejbliz§i ustfednu, pfidélit telefonni ¢islo a najit volny par,
kterym by zadkaznika bylo mozno zapojit. Status technické Setfeni drzi objednavka

v fadu desitek minut, a pokud dojde k nutnosti manudlniho technického Setfeni tak

1 nékolik dni.

- ) Vytvoleni instalovaného
]
2 — - T produktu
o Nabrani objednavky |~ Monitoring Zivotnino ™,
(73] nabé&rovym kandlem . cyklu objednavky
= e Vytvofeni instalovaného
o Bl produktu
- ¥
§' Dekompozice Dekompozice
a a
E mapovani mapovani
_— A
o
E ——| Realizace S|Uﬂ3y}7
2
&
E —>| Realizace S|Uﬂ]y}7
o
o Y
= ‘ Zpoplatnéni sluzeb
=

Obr. 12: Integrovany proces objednavani, Service procesor

Po technickém Setfeni se mize objednavka dostat do nc¢kolika potencionalnich
stavii. Pokud je technické Setfeni ukonCeno s negativnim vysledkem, je objednavka
preklopena do statusu ,Nerealizovatelné”“. Systém vypiSe 1 Cciselny kod
nerealizovatelnosti napiiklad kod 54, kéd 56, kod 58, kod 59 kod 63, kod 64, kod 98,
kod 99, jak ukazuje Tab. 1.
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Tab. 1: K6dy nerealizovatelnosti s kratkym popisem

Vysvétleni

54

Je mozné (ale ne jisté), ze pozadavek bude mozno realizovat. Provéfeni si vyzada delsi dobu, max.
vSak 60 dnii. V této lhite lidé z fizeni kapacit museji rozhodnout o feSeni pozadavku.

Jednéd se zejména o piipady vyzadujici projedndni s obecnim (stavebnim) tfadem, vlastnikem
nemovitosti apod. Rovnéz se jednd o situace, kdy je mozno pozadavek realizovat provoznim
zasahem - typicky vypojeni z podvojné sady, koncentratoru apod.

56

Jedna se o zahajenou piipravu investicni akce vyzadujici zemni rozhodnuti. Predbézny termin
realizace mize (ale nemusi) byt uveden.

58

Jedna se o jiz schvalenou realizaci investi¢ni akce s piedpokladanym terminem jejiho ukonceni

(v€etné kratkych jednokolovych akci).

59

Pozadavek nelze realizovat z divodu néjaké chyby ¢i chybéjiciho udaje, napt. na adrese nenalezen,
subjekt neexistuje, provérka zadosti, $patné ¢i chybéjici ROP_ID, neuplné podklady pro instalaci
sluzby, pozadavek chybné zadan atd. Je nutno zaslat poznamku z SPC s uvedenim divodu, napft.:
59:proverka - obeslani na provérku platnosti pozadavku

59:ROPID - doplnéni ROP_ID (do pole poznamky neni tieba uvadét dalsi text)

59:smlouva - nesrovnalosti ve smlouve

59:dial-up - nelze zajistit odpovidajici rychlost (napt. PCM)

59:clip - nelze ztidit sluzbu clip

59:XDSL - PSTN lze, ale IE nelze (napi. DSLAM chybi ...) nebo nelze zajistit v pozadované kvalité
(ptenosova rychlost)

59: Staveniste - Objekt dosud neexistuje.

59: FTTx - Jedna se o lokalitu s pfistupem FTTx tedy optickym kabelem, ktery je bud’ jiz
vybudovan nebo je v realizaci nebo je pro danou lokalitu pfipravovan. Metalicka pfistupova sit’ neni
k dispozici.

63

Po provéteni podminek pro instalaci F-GSM lze zakaznika oslovit s dlouhodobou nabidkou F-
GSM.

64

Po provéteni podminek pro instalaci F-GSM lze zakaznika oslovit s do¢asnou nabidkou F-GSM
do doby realizace metalického pfipojeni (kod prifadi RK v pfipadé, kdy realizace IA bude
dokoncena za vice jak 60 dni)

98

Jedna se o situaci, kdy neni k dispozici technicky vhodné a ekonomicky opodstatnéné feSeni

pozadavku na piipojeni k vetejné telefonni siti. Jedna se zejména o ty piipady, kdy chybi kapacity
v piistupové siti a zvyseni kapacity investicni vystavbou neni mozné z ekonomickych divodu.

929

Storno ze strany zakaznika, sluzbu jiz nepoZaduje.

Vétsinou se jednd o situaci, kdy je zjisSténa skutecnost, ze k danému zakaznikovi

neni vybudované metalické vedeni, viz kod 98. Samoziejm& na investi¢ni akce

outsourcované na externi spolec¢nosti jsou velmi tvrdé finanéni limity, které se rok od

roku neustale snizuji. OvSem zekonomického pohledu je to logické, protoze

samoziejmé akcionafi spolecnosti ¢ekaji, Ze bude generovan co mozna nejvetsi zisk. Je

tteba si uvédomit, ze kdyz provedeme u zakaznika mensi investi¢ni akci typu vykop

a polozeni kabelu ptipojky k jeho rodinnému domu v ramci naptiklad 10-15 metrt, tak
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musime pocitat s investici cca 15 000 K¢. Pokud bude zdkaznik vyuzivat naptiklad
sluzbu ADSL v akéni cené 400 K¢ mési¢né bez zavazku, tak aby se pokryly pouze tyto
pifimé néklady, tak musime zdkaznika udrzet zhruba 3 roky, coz v dneSnim vysoce
konkurenénim prostfedi je mnohdy velice dlouhd doba. Pokud je investicni akce
finan¢n¢ nadlimitni, tzn., mize se jednat napiiklad o nové vznikajici zastavbu, nebo
naopak velice fidkou ¢i nedostupnou zastavbu, u které neni v blizkém okoli vybudovéana
ustfedna, tak je objednavka pieklopena do statusu ,,Waiting — List*, kde ¢ekaji mésice
apfipadné¢ 1 roky na vystavbu kabeldze, pokud se toto ukdze jako ekonomicky
opodstatnéné feseni, tzn., bude v okoli vice pozadavki na ztizeni sluzby. Déale mtize byt
pozadavek ,K realizaci“, to znamend, ze investicni vystavba byla provedena
a pracovnici z ptipravy sluzeb objednavku posunuli v systému K realizaci. Pokud je
objednavka v master systému NOSB uzaviena, nezbyva nic jiné¢ho nez predat zadavateli
k novému zadani. Pokud oviem je jesté objednavka v NOSB béZici, tak na RKO méame
administratorské nastroje k posunuti objednavky dale do systému a nenastdva tak
komplikace v podobé vraceni objednavky zadavateli a ndslednému vytvofeni nového
pozadavku, coz miize byt problém, protoze mnohdy komunikace se zadavateli je

zdlouhava (dovolené, nemoci, Skoleni, smény atd.).

Z technického Setfeni se objednavka mutze pieklopit také do statusu
Realizovatelné, to znamend, Ze objedndvku je mozné realizovat, ale je nutné provést
manuélné néjaky ukon, vétSinou se jednd o vybér Cisla se zdkaznikem. Zakaznik ma
moznost bud’ si nechat ptidélit ¢islo automaticky, nebo si mize pozadat o vybrani ¢isla
s poplatkem nebo bez poplatku z daného okruhu volnych ¢isel. Pokud je technické
Setfeni vyhodnoceno kladné, je objednéavka pieklopena z technického Setfeni do statusu
Realizace a se zdkaznikem je smluven termin instalace sluzby, ktery vyhovuje jeho
¢asovym moznostem. Obr. 13 ukazuje volné terminy, které jsou nabizeny zakaznikovi
od nebliz§iho mozného terminu. Jedna se o on-line databazi, kam maji ptistup vSichni
operatofi, specialisté a lidé zkoordinace sluzeb. Casova kapacita technikil je tedy
znacné proménna a volné terminy, které jsme vidéli naptiklad pted deseti minutami, jiz
mohou byt davno obsazené néjakym jinym pozadavkem. V tomto piipadé se jedna

o objednavku, na kterou byl vygenerovan ptikaz na sjednani terminu 14. 5. 2011.
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Rezervace terminu

"PRIVKES |

wyhledat < 19, - 20, Tyden; 00.05, - 22.05, o> Zvoleny termin:
% Pondél Utary Stieda Etvrtek Patek Sobota av ab
Vaeehny cny Ad 09 10 11 12 13 14 15
Wyhledat dast Lol UloZt zvoleny termin
dne:
Cely den 'I
Ohnovit

Inteqracni 16 17 18 19 20 21 T
D 9 02.00-10.00(» 03.00-10.00(» 08.00-10.00
I 20 11.00-13.00]® 11.00-13.00= 11.00-13.00 Paznamky
8LNSYT73 Manualng vioZit termin |

Pracovni pfikaz nemd pofadovany zdroj. Fawdit okno

Zobrazit dotazovéni

Obr. 13: Rezervace termini na techniky

Z obr. 13 je patrné, ze nejbliz§i mozny termin se nabizi 18. 5, coz je ¢tvrty den. Dale je
patrné, ze odpoledni terminy jsou jiz rozebrané z minulého tydne, tak zbyvaji pouze
dopoledni terminy, o které neni ze strany zakaznika takovy zajem. Pokud zadny termin
zdkaznikovi nevyhovuje, je mozné se podivat na nadchazejici tyden, kde budou jisté

volné terminy odpoledni.

Zhruba pied rokem byly zavedeny tzv. instalaéni otazky, kdy se operator
dotazuje na zakladni otazky ohledné¢ instalace sluzby, jako napiiklad zda jiz v daném
objektu, ve kterém bude sluzba zfizovana, byla jiz né€kdy telefonni zdsuvka, jestli se
v objektu nachazi neporusené telefonni vedeni ukoncené novym typem zasuvky atd. To
vse je ulozeno do informac¢niho systému a pomaha to pii selekci pozadavkl na techniky.
Technici jsou rozdéleni podle urcitého skillu a podle né jsou vybaveni potfebnym
nafadim dostacujicim pro provedeni urcitého pozadavku. Pokud je v instalacnich
otazkach zjiSténa néjaka vyznamna skuteCnost jako napiiklad, Ze je potieba instalovat
kabel ve vyskach, ¢i je nutnd vysuvna ploSina atd., je automaticky pozadavek
naplanovan na tzv. kabelovou Cetu, ve které jsou minimalné¢ dva pracovnici a jsou
vybaveni potiebnym vybavenim ke zdarné instalaci sluzby. V realizaci objednavka
setrva nékolik dni. Pokud se jedna o ADSL sluzbu ¢i sluzbu O,TV, tak se vzdy ptes noc
na ustfedné konfiguruji automaty tzv. KFA. Tyto automaty pridéli zarezervovany port
na ustfedné a zkonfiguruji pottebné parametry. Az je toto provedeno, informace jsou
uloZeny do databdze technikii KPP, v ni se vystavuji pracovni piikazy pro techniky.
Technici se v nich doc¢tou umisténi, na jakém maji sluzbu zapojit, z jaké tstfedny, ¢isla
portti, které maji rezirovat atd. Tyto pracovni piikazy jsou generované v systému JEF.

Je jich n¢kolik typl podle toho, co je nutné provést. Obr. 14 ukazuje PP typu JEF -
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PRIVKBS, coz znamend propojeni u zakaznika, dale je naptiklad piikaz JEF — HR,
ktery popisuje praci na ustfedné, technikovi fiké, jak mé pferanzirovat neboli pfepojit
propojky v ustiedné. Tyto PP se technikim vzdy rédno pted zacCatkem smény
automaticky stdhnou do jejich PDA zafizeni, aby meéli pracovni ptikazy u sebe
v digitdlni podobé a po zapojeni sluzeb mohly pracovni piikazy online odepisovat

a zmény se do systému dostavaly s co nejmensim zpozdénim.

oOrder ID; [ ] SOP IP; [ ] Datum zalozeni: 02.05.2011 15:00

Stav objednavios t%?r:?nnﬂa slednani Nakladowé stiedisko: _ Segment;
OLO: OLO Order ID: Poz. datum realizace: 25.03.2011 14:21
PRIVKBS [ ]
Termin Casova naroénost Aktivita Kategorie hakladt
165.0 ] ADSL
Dovednosti Rajdn Pocet lidi Dodavatel
UT15P, LI 1 W
TO privod s
Typ sluzby Typ objednaviy Typ podobjednavky  Vysledek TS rp:azl.izzggesuh Poz. datum realizace
MIE Ziizeni ADSL WOICE_IPTY o] EXT
Zpiisoh instalace ISP Rychlost ADSL Aktivace dstredny Deaktivace tistiedny SPC ID
1oL aktivuje ASAP I

wentifikator tinky || N m‘;“‘ma"za” I o okaiita

“ROPCOde=5TEETOSROPCode: =L evel>B=ilevel=
(URI LIBS107T [SR300/G] =

Popis prace Piidat pfistup oy kakbel z Pozice ha adresi (&, zafizeni, ref 1d:
alslinm Thull
Prablem: Prablerm: 11.04.2011 12:08:56 m 1) neni propajenc v SR wystavit PPS 2) se
souhlasem majitele natdhnout nowy pivad 2 pofasade do byt v 1 patfe, dile po fasadé nebo wnitfkem dle
poFadavku Zakaznika -ma internet a 02 Ty, Domluvit se Zakaznikem, Zjistl souhlas majitele
Reseni:null
Poznamka 12042011 17:06:12 5 12813 - Detail - valat v patek
22042011 111637 4 - Detail - 0f. jedté s majitelem domu nemiovil-pofaduje zavolat 26.4
26.04.2011 08:35:54 4 - Detail - 0F. se nehlasi
2082011 14:29:39 531124 - zakaznice nema souhlas majitele okbjekiu
Reseni:2 052011 14:29:39 531124 - Zikaznice nema souhlas majitele objekiu
Infrastruktura
Host_ID nové LI51 RSU_ID nové LILEA ECON nové
Host_ID pirvodni RSU_ID ptrvodni ECQN pitvodni
Ohjednavka
CASE ID Pozadovany termin realizace 25.03.201114:21

Pivodni Service ID Typ piemény

Pirvodni Parent ID GNP MONE
Identifikator linky Ziizovana MSN ]
Pivodni cislo Rusena MSN

LLU NP

LLU Operator ID LLU Operator nazev

Obr. 14: Detail pracovniho ptikazu typu PRIVKBS

Ze statusu realizace se objednavky mohou dale pieklopit do statusu ,,Nerealizovano®,
tento status poukazuje na to, Ze technik odepsal pracovni piikaz jako nevyieSeny.
Mohlo se tak stat naptiklad z divodu, Ze na misté zjistil, ze u zdkaznika chybi koncovy

rozvadé¢, ktery mohl byt v neddvné dobé poskozen, znien, ¢i demontovan, ale
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v mapovych podkladech spolecnosti je stale evidovan, nebo se napiiklad mize jednat
o tzv. kabelovou hlaSenou, ktera tikd, ze byl kabel k zdkaznikovi pteruSen ¢i poSkozen
napiiklad stavebnimi Upravami atd. Pokud technik na misté instalaci sluzby zdarné
dokon¢i a odepiSe pracovni ptikaz, jako vyfeseny, objednavka se pieklapi ze statusu
Realizace do statusu Realizovano. V tomto statusu pokud nenastane problém na
interface mezi IOM WLI a Billing objednavka zilistava jen n€kolik sekund a pieklapi se
do statusu Odeslano — Zpoplatnéni. Pfi billingové periodé objednavka méni status na
kone¢ny status Dokonceno. Témét z kazdého statusu mize zédkaznik pozadat o storno

svého pozadavku.

Status Vraceno — Realizace je do jisté miry hodn¢ univerzalnim statusem, do
kterého se objednavky pieklapi ze statusit Odeslano, Technické Setfeni, Realizace, jak
ukazuje Obr. 8. Diivody byly popsany v kapitole 5.2. Je to sice jeden z mnoha statusi,
kterym se odd¢leni koliznich objedndvek zabyva, ovSem ze systémového pohledu se
jedna o status nejvice zajimavy. Kazdy typ ¢i skupina chyb ma sviij specificky kod
chyby, ktery vraci SPC procesor. Podle tohoto kddu chyby se objednavky na zakladé
sestav k rozdéleni prace rozd€luji na jednotlivé specialisty, ktefi maji pottebny skill, a to
jak znalostni, tak systémovy. Jedna se napiiklad o chybové kody, které vraci Service
Procesor SPC, jak ukazuje Tab. 2, ve které je soupis nejcasnéjSich chyb, které postihuji
nejvetsi mnoZstvi objednavek. Tym Vraceno — Realizace, ve kterém pracuji, ma za
ukoly administratorskou opravu téchto chyb, pribézné reaguje na nové vznikajici chyby
a popisuje a uplatituje zpasob jejich feSeni. Tyto nejCastéjsi chyby se jiz objevuji od
vlastniho nasazeni CRM systému Claudie az do soucasnosti, tedy cca 2 roky. Vlastni
popis feSeni chyb je specializovand v ¢ase proménnd cinnost, kterou zde nemé cenu

rozebirat a byla by nad ramec této prace.
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Tab. 2: Stru¢ny vycet chybovych koda SPC ve statusu Vraceno - Realizace

Kéd | Vysvétleni
Tento kod vrati SPC, pokud jiz je objednavka se stejnym integraénim ID v systému SPC
SPC1 L LAt .
rozbéhnuta. Zasekne se ve stavu ¢ekani na zictovaci list.
Tato chyba ma vice podskupin, které jsou oznac¢eny kody napt. 100, 220, 500. Naptiklad u kodu
SPC5 | 500 nastal problém s rezervaci &isla u zakaznika. Cislo vybrané zékaznikem je tfeba v Claudii
manualné zarezervovat.
Tento kod indikuje v nejvetsi mife problém s nepovolenou zmeénou sluzeb, napiiklad jednou
SPC19 | objednavkou nelze ménit cenovy plan na ADSL lince a soudasn& na O,TV. Nebo se zde jedna
o datovou nekonzistenci mezi systémem Claudia a databazi SSM.
SPC20 V tomto pfipadé se s nejvétsi pravdépodobnosti jednd o chybu zadavatele, ktery zapomnél
zkonfigurovat do objednavky technologii sluzby (ADSL ¢i VDSL).
Tato chyba upozoriiuje, Ze v systému se jiz realizuje néjaka objednavka zdkaznika. Systém SPC
SPC22 dokaze zpracovavat v dany okamzik pouze jeden pozadavek na stejném zakaznikovi. Toto je
logické, protoze aby byla zajiSténa konzistence, neni mozné v prubchu realizace jednoho
pozadavku do systému posilat pozadavek druhy, aniz by byl prvni ukoncen.
Tento kod indikuje neexistenci sluzby v SSM, je tieba namigrovat aktualni data z Claudie do
SPC26
SSM.
Cannot proccess this order on account billed by NOSB — u tohoto zakaznika je nespravné
Error | nastaven ptiznak billingového systému.
Wrong attribute: Atribute password can’t be empty — prazdné uzivatelské jméno a login v e-
Ll mailovém uctu. Nutno v Claudii srovnat dle master systému NOSB.
4 There is no product code with IOM provisioning ID — nekonzistence instalovanym produktem
zékaznika v Claudii a mezi daty v NOSB.
O, Home migrate first — zakaznik neni dosud migrovan do nového O, Home Conceptu. Je nutné
zajistit migraci zakaznika do O,HC.
Error Invalid update on Addon — chyba zadavatele, neni mozné ménit cenovy plan u ADSL ¢&i O, TV
Code soucasn¢ se zmeénou doplitkovych sluzeb ADSL ¢i O,TV. Nutné zadat pomoci dvou po sob¢
(; jdoucich objednavek.

Invalid dell on addon — chyba zadavatele, neni mozné meénit cenovy plan u ADSL ¢i O,TV
soucasné odstranovat doplikovych sluzeb ADSL ¢i O,TV. Nutné zadat pomoci dvou po sobé
jdoucich objednévek.

3.3.5 Objednavka v systému Claudia

Pted rokem 2009 byly objednavky zadavany tim zptisobem, Ze vSechny sluzby

byly strukturované pod hlasovou piipojku, jak ukazuje Obr. 15, coZ nebylo zcela

piehledné a neumoziovalo to diferenciaci sluzeb individuadlng dle zdkaznikova

pozadavku. Od roku 2009 s prichodem nového informa¢niho CRM systému Claudie

jsou zakaznické pozadavky zadavéany v tzv. O, Home Conceptu (O,HC), jak ukazuje

Obr. 16, ktery dava predstavu o vizualni podobé systému Claudia. Jedna se jiZ na prvni

pohled o mnohem piehlednéjsi strukturu, ve které je ¢lenéna kazda sluzba samostatné.

Pro lepsi identifikaci tvofi hlavicku kazdé sluzby hlavni polozka oznacend zlutou
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slozkou. Dale jednotlivé produkty mohou (a nemusi) byt svazany tzv. propagaci, ktera

slouzi k cenovému zvyhodnéni bali¢kt sluzeb a je oznacena listem.

Prodejni objednavka

[ Hahidka - | [ Spustit 70 | [ Zjistit stav 10 | [ Odeslat | [ Zaparkovst | [ Odparkovat | [wiaiting List | [ Zamitnout | [ Zména data instalace |

ZOEK | [ Zhopivovat okisdnavku | [ vrétit  realizacs | [ vypinit primémi KO |

OBECHE INFORMACE ZAKAZNICKE UDAJE VAZBY ORGANIZACHI ZARAZEN]
*izlo objednavky: _ Zakaznik; - i _I:| PoZadované datum: 15.1.2008 09:51: [ Prodejce - Utvar: TCS_IN Ostrava
*Transakee: Zména -] preanaet pétce: [ 2 - Detum podénic 15,2008 09.51: Pradejce - Pozice: RES_OV_3D
*Status Dokonieno | Frednast. umisténi A - = _I:l Typ KH: Pfichazi havor -« (4[| Pradejce - Tym: RES_OV_3D

Ui¥ivatelzky Status: Dokondeno *Igzlat korespond. na; Adresa I8 Dstum kH: 15.1.2008 09:41:18 Dealer — Mazey:

Diivod statusu Tisknaut: [ Plan. datum instalace: Deslar —1C0: |
Diivod okbjednavky: - Kaorespond. kontakt: Dvofdkova Marta 4 Stlouva: Fixni ramcova sim [ Dealer - Kad: [
Wisledek validace: Objedndvkabyla = Tel. Sisla obchadni KO Wytvofil: - Distributor — Mazew:

Zdraj objednavky: Telefonicky - Email ohchodnf Ko, *yytvofeno: 15.1.2008 0951 H Distributor — IE0; ]
Hlavni ohjedndvka: Ano Popis: Identifikstor: =
Kampar i j PoZadovana notifikace: [~

HelpDesk IT: [ Text notifikace:

Meodesiat sumarizadni fopmula: [

| Pfecent H Tisk LE || Archiv LE H Unbundle \

[ hiabidka + | [Help Desk 1T | [yimout z promation |

Poriadi Produkt Plivodni ID Hadi'azenéha ID sluzby Skupina Kid produktu Propagace Kéd  Akce Provigioning 1D

Obr. 15: Ukazka objednavky v Claudii ve staré struktuie

Prodejni objednavka

[ Habidka = | [ spustit 7O | [ Ziistit stav 10 | [ Odeslat | [ Zaparkovst | [ Cdparkovat | [wiaiting List | [ Zamitnout | [ Zména data instalace |

ZOEH | [ Tkopirovat objsdnavku | [ Vrétit  realizacs | [ Wyplnit primérmi KO |

OBECHE INFORMACE ZAKAZNICKE UDAJE VAZBY ORGANIZACHI ZARAZEN

*islo ohjednévky: _ Takaznik; - [ _I:l PoZadované datum: 15.1.2009 09:51: = Prodejce - Utvar: TCS_N Ostrava

*Transakce: | Zména - Piednast. plétce: - i) _|:| Datum podéni: 151.2008 0851 B Prodejce - Pozice: | RES_OV_3D
*Status: Dokonéeno - Pednast. umizténi A; - | _I:l Typ KH: Pichozi hovar - € [ I:l Prodejce - Tym: RES_OV_3D

UZivatelzky Status Dokonéeno *Zazlat korespond. na Adresa Zéh | v Datum KH: 15.1.2009 09:41:18 Dealer — Mazey:

Diivod statusu Tisknout: [ Plén. datum instalace: Desler —160: [
Difivod objednévky: - Korespond. kortakt: Dvofakova Marta = Smlouva: Fixni rémeové sim [+ Dealer - Kod: |
Wisledek validace: Objednavka byla & Tel. Eislo obchodnf KO Wytvofil: - Distributor — Néazew:

Zdroj objednavky. Telefonicky - Email obchodni K. *yytvofeno: 15.1.2008 0951 B Distributor — 1C0: |
Hiavni objednavka: Ano Popis: Identifikgtor: =
Kampar B j PoFacovéana notifikacs: [

HelpDesk IT: [ Text notifikace: =l

hendesilat sumarizacni formulaf: [

[ Fidat poloZku | [ Konfiguravat | [ Odstranit | [ Zruit skupinu | [ Kopirovat | [ Inst. produkty [ Precentt | [ Tisk LE | [ #rchiv LE | [Unbundls |
[ abicka - | | Pidat pologky | [ PRecentt | [ Precent vie | [NT List | [Rozdéit | [ Stornovat | [ 2 | Zamitnout | [ = [ Help Desk 1T | [ vyimout z promation |
Poiadi Produkt Plvodni ID Hadfazenéha ID sluzby Skupina Kdd produktu Propagace Kéd  Akce Provigioning 1D
> 1 PHipajka - PRO0O1 PMA10014 . 1-1F4F-9055
02 Internet - zaklad Phi&10014 - 1-9CRE-903
02 Internet - - PRO1O7 Pr&10014 - MOSEE0124
02Ty - - PRO10B PH210014 - NOSBE0 28
Koncova zafizent PRO109 - 1-365.-82

Obr. 16: Ukéazka objednavky v Claudii v O,HC

51



Posouzeni informacéniho systému firmy a ndvrh zmén

3.3.6 Objednavka v prarezovém zobrazovacim nastroji Botlikostroj

Claudia je samoziejm¢ univerzalni néstroj, a proto obsahuje vSechny dostupné
informace, které mohou byt pouzity pfes vSechny oddéleni spolecnosti, jako jsou
naptiklad znackové prodejny, frencizové prodejny, administraci pozadavki, back office,
call-centra, odd¢€leni retenci, reklamaci, billingu atd. Témto oddé€lenim staci standardni
uzivatelské funkcionality systému, které jsou standardné Skoleny. Protoze oddéleni
koliznich objednavek je specifické oddéleni, které ma za kol predevSim on-line fesit
arovnat nekonzistence v datech, tak je pro n¢j nutnosti sdruzit zdkladni a nejnutné;si
informace k témto opravam, pokud mozno do jedné interaktivni obrazovky, kterd tato

data dokaze poskytnout.

Prifezovy prohlize¢ zvany Botlikostroj byl naprogramovan v jazyce PHP,
jednim z klicovych pracovnikli odd€leni koliznich objednéavek, s cilem maximalné
zefektivnit zobrazovani zdkaznickych dat. A¢ se nejednd o oficidlni pracovni nastroj,
tak svoji prehlednosti, rychlosti, presnosti zobrazovanych dat a vzristajici oblibou mezi
uzivateli si ,,vydobyl“ umisténi na hlavni strance intranetu po boku ostatnich oficialnich
aplikaci, a tak jiz davno tento nastroj nepouzivd jen oddéleni fteSeni koliznich
objednavek, kde je naprosto nepostradatelny, protoze zachycuje informacni tok
a zivotni cyklus objednavky v plné §ifi, ale i slozky IT a nékteré frontové kanaly.
Nastroj je neustdle aktualizovan a jsou do n¢j vtélovany dalsi funkcionality a napady
uzivatell, to z ného déla skuteéné mocny nastroj, ktery ovSem stoji a padéa s okolnimi
systémy, do kterych pfistupuje a nasdva data. Neni to nastroj k editaci, ale pouze
k online prohlizeni, vyhodnocovani a analyze dat. Obr. 17 ukazuje objednavku

v Botlikostroji ve star¢ struktute. Objednavku v nové struktuie ukazuje Obr. 18.

Dalsi vybornou funkcionalitou je tzv. zluta sestava, ktera poskytuje znacné
moznosti pii analyze objednavek. Do této sestavy mlizeme vlozit objednavky a poté
ptes check boxy zaSkrtnout, které polozky a z jakych systémil chceme k objednavkam
dotahnout. Toto je velice mocny nastroj k podrobné analyze objednavek, kterym zadny
jiny systém nedisponuje, umozni nam prufez skutecné pres vSechny systémy, jak

ukazuje Obr. 19.
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Order number:

COSL  WLI komunikace [0M MC {UzavPena

, Integracni ID:

identifikAtory: jib] zéznamu:l- SPC I0: rase I0: service point Fisln zakaznika

aktivity: altivity servisni pozadavky fransakce do bill. sernam objednévek zakarnika
produkty (5): Zména

status: Dokondeno

zadal: 09,09,2009 09:15 _ Brigadik RES_UL_3H tim:RES_UL_3H kandl: TCS_IN
datumy: poZadovany datum: 09,09.2009 09:15

segment: Rezidential Segment

Adresni udaje -

umisténi zakaznika (adresa umisténi i sidlo zakaznika je shodn)

MAzZEY;

umisténi:

Udaie CTc:

kontakt:

S adresa pro zaslani balidku a adresa umisténl SMS pilot

kontakty v O2: kontakty 02

Produkt: Pripojka status IOM | akce popis statusu | zména | realizovano
Pfipotka Pfipojka tel.: Dokoneno - 15.01.2009 15.01.2009
Cenowy plin 02 Standard Dokondeno Pfidat 15.01.2009 15.01.2009
Ostatni shuiby +| Mobilni telefonni Eislo _ Ciokonieno Fridat 15.01.2009 15.01.2009
Ostatni slufby 02 Simple 240 Dokoneno FFidat 15.01.2009 15.01.2009
©2 DUO MOBIL 02 Duo Mobil Dokonceno Ffidat 15.01.2009 15.01.2009
Zévazek - Paralelni 2 Zavarek Dokonieno FFidat 15.01.2009 15.01.2009
Zdvazek - Paralelni 2 Zavarek Dokonceno Odstranit 15.01.2009 15.01.2009
Cenawy plin +| 02 Yoléam Dokonieno Odstranit 15.01.2009 15.01.2009
Cenowif plin 200 Yalnych minut - néstavba cencvého plinu Dokonceno Odstranit 15.01.2009 15.01.20029
2 02 Trin Dokonéeno Odstranit 15.01.2003 i='01 2008
Lilavnilpredul S IRINA G 07 5Ts Dokonieno tktualizace | Restizevine 15,01,2009 15.01.2009
1Y 02 T¥ Zahava DokonZeno : 15.01.2009 15.01.2009
Doplaborstl HBO, HBO 2 a HRO Comedy Dokongeno = 15.01.2009 15.01.2009
Eopliikoys sl Cinemar a Cinernax2 Dokanieno = 15.01.2009 15.01.2009
Hlavni produkt - »DSL |+ 0 Internet ADSL Dokonieno sktualizace | Restrovens 15.01.2009 15.01.2009
ek 02 Internet ADSL 8 Dokonceno FFidat 15,01.2009 15.01.2009
S Zpoplatnéni zmény Diokonceno FFidat 15.01.2009 15,01.2009
= 02 Internet ADSL 2048 Dokonieno Odstranit 15.01.2009 15.01.2009
Hiauni produkt - Modem |+|  Koncowd zafizeni Dokaoniena - 15.01.2009 15.01.2000
B medm Modem D-Link DSL - 584T - 4x Ethernet IPTY | Dokonfeno z 15,01,2009 15.01,2009
CellopEcy ADB STB Dokonceno = 15.01.2009 15,01.2009
ateootesh PPS-PIné placend pFipajka Dokaondeno - 15.01.2009 15.01.2009
Efizeni HTS standardné Dokaoniena - 15.01.2009 15.01.2000
Ostatni shutby Zapojeni Dokonieno - 15.01.2009 15.01.2009
Telefonni &ilo +| Telefonni islo tel.: _ Dokongeno - 15.01.2009 15.01.2009
nanbE Zvefejnéni v telefonnim seenamu Diokonceno B 15.01.2009 15.01.2009
Doplukoraisly Cakajici hovor - it Dokonteno - 15.01.2009 15.01.2009
Eoplithoys ol Malé konference - COMF3 Dokaoniena B 15.01.2009 15.01.2000
Eopiik D Pfesmérovani hovordl Dokonceno - 15,01,2009 15.01,2009
st stz O2FFatele (O2Parmefi Dokondeno B 15.01.2009 15.01.2009
by *+| Hlasova schrinka Dokonieno - 15.01.2000 15.01.2009
Cstatni shughy Kormfart Dokanéeno - 15,01.2009 15.01.2009
Koncows 2af ~sluiby +| standardni telefonni piistroi - dodan§ do 31.8.2004 Diokonceno B 15,01.2009 15.01.2009
Koncov tel, zafizeni KTZ systém Prodej Dokanéeno - 15,01.2009 15.01.2009

Obr. 17: Ukazka objednavky v Botlikostroji ve staré struktute
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E

*info: na objednavce je ADSL*info: na objednavce je IPTY

Order number:

DSl WL komunikace 100 MC (Uzaviena)

identifik&tory: 1D zdznam caze ID: service point] tiglo zakaznika

alctivity: altivity servisni poFadavkey transakce do bill. seznam objednévek zékaznika
produkty (5): Zména

status: Dokonteno

zadal: 09.09,2009 09,15 _ Brigadnil RES_UL_3H tjmiRES_UL_3H kanal: TCS_IN
datumy: pozadovary datum: 09.09.2009 09:15

segment: Rezidential Segment

Adresni udaje -

umist&ni zakaznika (adresa umisténi i sidlo zikaznika je shodna)

NAzey:

urnisténi:

Udaje CTc: MT list

kontakt:

e adresa pro zasland balitku 8 adreca umisténl  SMS pilot

kontakby v O2; kontakty O2

Produkt: 1/5 Pripojka status IOM | akce popis statusu | zména | realizovano
PFipojka Pipojka tel Dokonieno - 09.09.2009 09.09.2009
Ostatri shugby +| Hlasova schranka Dokondeno Odstranit 09.09.2009 09.09.2009
Crstabri shaby Komfart DiokanZeno Odsfranit 09.09.2009 09.02.2009
Cenovi plin +| D2 Yolani 350 DiokonEeno - 09.09.2009 09.09,2000
Cenovy plén 350 Volngch rinut - néstavba cerového pléing Dokonéeno - 09.09.2009 09.09.2000
Kategorie st, FPS-FIng placend nfinojka Dokonceno - 09.09.2009 09.09.2009
ZHizenf HTS standardné Dokongeno = 09.09.2009 09.09.2009
Ostatri sluzty Zapojeni Dokongeno - 09.09.2009 09.09.2000
Telefonni sl +| Telefonni Eislo tel.: _ Dokonfena - 00,00,2000 02,092,200
Ostatni sludby ZveFeindni v telefonnim seznarmu Dokonceno = 09.09.2009 09.09.2009
Doplikewd sl, Cekaiici hovar - oW Dokoneno = 09.09.2009 09.09.2009
Doplikons =, IMald konference - CONF3 Dokongeno - 02.09.2009 09.09.2003
Doplfikos s, Presrméravani hovordi DokonZeno i 09.09.2009 09.09.2009
Ostatri shusby O2FFatels (02PartneF| DiokoniZena = 09.09.2009 09.09.2009
Kancovs zaf -shuiby *+|  Standardni telefonni péistroi - dodand do 31.8.2004 | Dokonfeno = 09.09.2009 09.09.2009
Kancavi tel, 2afizeni KTZ systém Frode] Dokoneno - 09.09.2009 09.09.2009
podrobnosti: w IPMS nahled IPMS parametry NOSEIOM

SAP: staw SIB

Produkt: 2/5 02 Internet - zaklad status IOM | akce popis statusu | zmé&na | realizovano
02 Internet - zaklad 02 Internet - zaklad Dokonéeno - 09.09.2009

Produkt; 3/5 02 Internet status IOM | akce popis statusu | zmé&na | realizovano
02 Internet 02 Internet tel.: DokonZeno = 09.09.20029

¥DEL Reatail Internet Optirnal Dokonceno = 09.09.2009

Fiktivni telefonni Etla Identifikacni islo tel.: - Dokonéena & 09.09.2009

Doplikows sluzba ADSL tail Expres Dokonceno = 09.09,2009

Doplfikows shusha ADSL wi-fi Hot Spot Dokonéeno = 09.09.2009

Kategorie st. PPS-FIng plarend pfipojka DiokoniZeno . 09.09.2009

Produkt; 4/5 02 TV status IOM | akce popis statusu | zmé&na | realizovano
oz TV oz v tel: | Gz Dakanéeno - 09.09,2009

Filtivni telefonni &isla Identifikatni Eislo tel.: _ Dokonceno = 09.09.2009

APTY 02 TV Zahava Extra DokanZeno = 09.09.2009

Doplfikows slusha IPTY HBO, HEO 2 a HBO Cormedy Dokonéena S 09.09.2009

Doplikowd sluzba IPTY Cinemax a Cinemax? Dokonceno = 09.09,2009

SetTopBox ADB STR Dokonéeno o 09.029.2009

Kategorie st PPS-FIné plarend pfipojka Dokonceno = 09.09.2009

Produkt; 5/5 Koncova zafizeni status IOM | akce popis statusu | zmé&na | realizovano
Koncova zafizen! Koncova zafizeni Dokondeno - 09.09,2002

*DEL modem +DSL rrodern ald Dokoneno = 09.09.2009

Obr. 18: Ukazka objednavky v Botlikostroji v novém O,HC
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WloFte jen Crder number
rebo jen integracni 10
ve sloupc pod sebou

=
vyiistit | [ Wyhledat |

I~ zobrazit jen status hlavicky (jen pro Crder number, zobrazi se jen jeden sloupec)

I~ zobrazit popis statusu

I~ zobrazit status rootu

I~ zobrazit tf. &islo

™ pouZiti NT listu I nasledré objednavky prace po nelspésném Setffeni z NT listu (Uprawy vnitfnich rozvodd, konzultace)
I~ zobrazit PAC 1D

I~ zobrazit zadavatele, Dealera, Distributora, ... (jen pro Order number)

I zobrazit prvnibo Odeslano (jen pro Order number)

I~ zobrazit posledniho Zaparkovano (jen pro Crder number)

I~ zobrazit posledni aktivitu Cbiednévka opustila delay kod (stav 10) (jen pro Order number)
I~ zobrazit login zpracovatele (jen pro Order number)

[ zobrazit stav v SPC - T zobrazit ostatnl rozpracovane v SPC na stejném Service point 1D ™ problém s rezervaci v SPC
I~ zobrazit stav v KPP I nasmlowvary termin (historie smlouwvani’)

I~ zobrazit stav v JEF (véetm@ [SP+5P) I zobrazit prvni nabizenwy termin z JEFU

[ zobrazit stay v DINOS

I~ zobrazit stav v NOSE T zobrazit ostatni rozpracovang v NOSBU k danémutf, gislu

I~ zobrazit stav Instalace/ Bez instalace u IPTY a ADSL

™ multi-Room Solution

I~ zobrazeni technicke kont. oscby vietné adres, i, kontakid, emaild (ien pro Grder number)
I~ zobrazeni kraje, okresu, mésta, ulice, ROP 1D umisténi

™ dotaZeni posledni aktiviby WL

I~ zobrazeni volaci aktivity - PILOT

I~ dotaZeni mobilniho Sisla z Duo mobil (jen pro Order number)

I dotazeni tarifu u mobilnich sluzeb (jer pro Order number)

I zjisténi ransakel do billingu (jen pro Grder number)

™ ziigténi &isla platcd (en pro Crder number)

[ zjistEni detaild u objednavek préce (zména CP, KZ) (jen pro Order number)

I dotazeni 55P, helpdesk (jen pro Order number)

I dotazeni SR, urgence (jen pro Oredr number)

I dotazeni stavu Service procesoru (jen pro Order number)

I~ dotazeni pocesniho kroku z MONITORINGU

™ WPy - zadane na TESU k zakaznikovi po zaloZeni objednawvky

# vlofend data jsou Order number/Integracni 1D

= vloFend data jsou row_id zaznamu

C wloFend data jsou identifikatory

 ylofena data jsou telefonni isla © wlofena data jsou teleforni isla (dotaZeni sluzeb)

Obr. 19: Ukazka moznosti zluté sestavy v Botlikostroji slouzici k analyze dat

3.3.7 Outsourcing ve spole¢nosti TO;

Samoziejm¢ dle mého by se mély outsourcovat jen c¢innosti pro podnik
podptirné ¢i vedlejsi. V zddném ptipadé by se nemély outsourcovat hlavni Cinnosti
podnikani, coz se v ptipadé¢ TO, dle mého nazoru déje. Outsourcuji se jiz pomalu ale
jisté veskeré Cinnosti a z TO, se stava ryze obchodni firma zaméfena pouze na prode;j

svych sluzeb. Z pohledu informacniho systému se nezdd byt nijak zvlast podstatné,
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jestli je Cinnost Ci sluzba zajiSténa z vlastnich ¢i externich zdrojl, ale na zakaznickou
spokojenost se sluzbami TO, to zcela jist¢ dopada zejména v prvni fazi vyclenéni

a pfebirani procesti mimo firmu.

Samoziejmé sluzby vhodné k outsourcingu jsou naptiklad zajisténi vozového
parku, to dnes délaji skutecn¢ vSechny nejen velké firmy a toto je urcit¢ tah dobrym
smérem, outsourcing IT je ve vétsSiné firem také samoziejmost a dobry tah pfenechat
tuto Cinnost externi firmé, ovSem ,,zbavit* se divize provoz vcetné techniki, ktefi
u naSich zékaznikl zfizuji ADSL linky a opravuji kabely, dle mého neni pfili§ dobry
tah, protoze jsou to pravée ti technici, ktefi jsou v kontaktu se zdkaznikem a méli by
reprezentovat spolecnost. Externi kabelové cety a technici jsou bidné vybaveni
a mnohdy ani nedokon¢i na jednu navstévu instalaci, coz ve findle sluzby prodrazuje.
Pokud byly smlouvy dobfe sepsany, tak bude nutno uplatiiovat k témto firmam represe.
Je nutné ,motivovat“ tyto firmy, kterym byl proces outsourcovan, aby spolecnost
prezentovali v dobrém svétle, protoze zakaznik ve findle kupuje sluzbu od spolec¢nosti
Telefonica O, a samoziejmé zdkaznika nezajima néjaky outsourcing. Chce mit sluZzbu
zapojenou, funkéni a v pozadované kvalité. Pokud nebude se sluzbou spokojen, nebude
vinit tuto externi spole¢nost ze Spatného jednani, ale bude se s reklamacemi obracet na

0,, coz tedy ve finale poskodi jeji firemni znacku.

Pokud ndm nevyhovuje naptiklad softwarové vybaveni informaéniho systému,
ktery jsme jako firma TO, zakoupili, mdme v podstaté tfi moznosti. Zaprvé si miizeme
prislusny toolpack ¢i ,,ud€latko™ naprogramovat, coz ovSem je mozné jen v omezené
mife, protoze samoziejmé¢ nemame zdrojové kody vychoziho informacniho systému
amusime tedy pfes né&jaké rozhrani tak fikajic ,,dolepovat” jednotlivé komponenty.
Zadruhé miZzeme pozadat dodavatele systému o implementaci téchto némi
pozadovanych zmén do systému. Kazdopadné kazdé z feSeni ma vzdy své pro a proti,
musime zvazit funkcni, ¢asové, financni a ptipadné jiné okolnosti. Poslednim a v praxi
nejcastéji vyuzivanym feSenim je smifeni se s témito drobnymi odliSnostmi systému od

nami pozadovanych vlastnosti a pfizplisobeni procest firmy tomuto systému.

ree M

Dodavatelsky zptisob zvolime tehdy, je li na trhu ,,standardni* fesSeni, které nam
v podstaté vyhovuje a kdyz pottebujeme mit fungujici informacni systém pokud mozno

co nejdiive v provozu.
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4 Vlastni navrhy feseni

Zéasadni nedostatek spatiuji v tom, ze informacni systém neni zaméfen na
rozdélovani prace jako takové mezi jednotlivé oddéleni a jednotlivé specialisty ci

operatory.

W

4.1 Sestavy zajist'ujici monitoring jednotlivych €innosti

Informacni systém je pomérné dobie pfipraven na pozadavky, které vznasi
zakaznik, ovSem jiz dle mého nazoru neni dobfe pfipraven na €innosti, které nastavaji
po nabrani pozadavku, co se tyCe pravé rozd¢leni prace, vykazovani prace, kontrole
prace, monitorovani efektivity zaméstnancli, vyuzivani pracovni doby a monitoringu
E2E procesu jako celku. Samozfejmé management spolecnosti si uvédomuje tyto
skuteCnosti a jsou snahy zavést néjaky robustni E2E monitoring na platformé Oracle
veskerych procesit pres veskeré zékaznické segmenty, to je ovSem vtak velké
spolecnosti, ktera obsahuje mnoho oddéleni, mnoho specializovanych bunék a mnohdy
velice slozité¢ a detailni procesy, obtizny tkol, ktery je velice obtizné v kratké dobé
realizovatelny. Véfim, ze se robustni E2E monitoring ¢asem zcela jisté¢ povede vytvofit.
Jiz je analyzovana prvni testovaci verze, jak ukazuje Obr. 20. OvSem tento E2E
monitoring je zaméfen predevSim pro vysSi management a dokdze poskytnout jen

obecna data na Grovni top-managementu bez potiebného provozniho detailu.

ORACLE Interactive Dashboards Ml panel A dia Ery  Backic ting ~ TO2_KPI_reports  TC:

T02_Phase_reports ¥itdme uZivatele Testovaci atet pro BackOfficel  Dashboards — nswers — Dol produty ~ -

Top Ten
offline
asovy
report

NUD NUD
pred | pred

Faze
report
souhrn

Backlog Top Top Top Top Ten
online backlog backlog nejdéle | offline po
report poSLA1l | poSLAZ | Ervajict SLAZ

Report
kroky -
souhrn

Pritokovi | Mehott | muppfed |
report odeslnim

Generovani |
aktivit

Faze

Eskalace |[Mo
report

prehled

Proces group Kumul Proces Name Proces Faze Skupina krokdl  Krok Datum potatku

[ [ [umutativr ziizeni TS, <DSL, PTY = B | B Bl L] wezi[ o =

Segment kod Segm level3 Dilvod objednavk Zpracovatel Tym zadavatele  Vlastnikkroku  Prodejni kanal

[al | | | | ] = (]

Obr. 20: Tabulka k rozdéleni prace za filtr nadlimitni fixni zfizovaci objednavky

Zakaznické pozadavky ve formé objednavek jsou tedy zadané v systému
Claudia a v jejich databazich. Polozme si ale otazku, jakym zpisobem ovSem tyto

pozadavky hromadné a automatizované z databazi vybrat a kolizni stavy rozdélit mezi
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jednotlivé specialisty? Jednodussi select’ 1ze v Claudii samoziejmé uplatnit jako je
napiiklad zobrazeni objedndvek =zalozenych naptiklad né&jakym konkrétnim
pracovnikem nebo prodejnim kandlem, ¢i vyhledani logované objednavky na urcitého
uzivatele atd. Toto je ovSem pouze povrchni zalezitost, kterou lze uplatiiovat pii malém
poctu pozadavkl, protoze prohleddvani je velice pomalé a slouzi jen ke skutecné

jednoduchym selectiim.

Ptedstavme si situaci, Ze je nutné v co nejkratSim ¢ase rozdélit kazdy den kolizni
pozadavky mezi cca 50 specialistl, ktefi pracuji na oddé¢leni koliznich objednévek
a maji rizné dovednosti a znalosti, které jim tvoii oporu pro zpracovani rtiznych typt
pozadavku. To si vyZaduje komplexni pfistup k vytazeni potiebnych dat ze zdkaznické
databaze Claudie a je potfeba k témto datim dotdhnout a sparovat jesté dalsi potiebna
data ze zcela odliSnych systému a jejich databézi jako naptiklad ze systému JEF, KPP,
SPC, MonDSL. Je tedy nutné¢:

= uplatnit pravidla pro vybér objednavek ze systémovych databazi, ¢imz

dostaneme vstupni data k dal$i analyze,

*= uplatnit pravidla pro rozdéleni téchto vstupnich dat pro pouziti
rozdéleni prace a nasledné evidence, monitoringu piirtstkd,

zpracovanych pozadavkul a nezpracovanych pozadavki tzv. backlogt,

= vytvofit statistiky a monitoring nad vSemi Cinnostmi, které budou

slouzit jako vstupni data pro manazerské reporty a rozhodovani (4).

Selecty jsou napsané v jazyku PHP, vytvotené tviircem Botlikostroje a vytahuji
kazdy den casné rano okolo 5:45 ze systétmovych databazi data, ktera uvizla dle
urcitych kritérii v koliznich stavech. Jako vyhledavaci kritéria slouzi fada ukazatell, pro
kazdou sestavu pfipravenych na miru. VSechny obsahuji hlavni klicové prvky
k identifikaci objednavky, jakou je pravé status objednavky ¢i procesni krok
objednavky v systému. Statusy, které se takto filtruji a nasledné zpracovavaji oddélenim
feSeni koliznich objednavek, jsou: Zaparkovano, Vraceno — Realizace, Realizovatelné,

Nerealizovatelné, Nerealizovano, Vraceno — Zpoplatnéni, Waiting — List, déle jsou to

*Minéno ve vyznamu vybéru zaznami z databaze na zékladé uréitych pevné danych kritérii vybéru
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nadlimitni fixni i mobilni zménové objednavky, nadlimitni zfizovaci fixni objednavky,

fixni mobilni aktivace a sjedndvani termint na techniky pfii zfizovani fixnich sluzeb.

4.1.1 Vlastni prinos informacnich prostredk

Mame tedy k dispozici soubor vSech vstupnich dat, kterd vyhovuji stanovenym
podminkam pro vytazeni ze systému. Nyni je potfeba nad témito daty ud¢€lat presnéjsi
analyzu a rozdé¢lit jednotlivé Cinnosti mezi jednotlivé tymy a posléze jednotlivé

pracovniky.

K tomuto ucelu byly vytvofeny sestavy v programu MS Excel 2007. Kazdy
kolizni status ma svoji sestavu, do které se vlozi vstupni data a tabulkovy procesor
pomoci vzorcl a kontingencnich tabulek rozdéli data podle predem definovanych
kritérii. A to na pozadavky, které jsou dany den ke zpracovani a na data ostatni, kterd
jsou jiz néjakym zplisobem zpracovana, a proto neni tieba se jimi dale zabyvat, nebo

jednoduse nesplni podminky vybéru.

Aplikace MS Excel je dle mého nazoru velice povedeny tabulkovy procesor, ve
kterém je mozné pomoci kontingenc¢nich tabulek celkem ptehledné analyzovat i zna¢né
velky objem dat. Navic je tato aplikace velice cenové dostupnd a intuitivni na zékladni
ovladani, takze stimto softwarem umi pracovat na zakladni urovni v podstaté kazdy
zaméstnanec. Pomér cena / vykon je velice dobry. Aplikace MS Excel 2007 je dle mého
nazoru velice povedena a ma nové zajimavé moznosti oproti doposud pouZivanému MS
Excel 2003. Zejména méa oproti starsi verzi vylepSeni v poctu fadka listu, ve verzi 2007
pojme 1048576 tadka (oproti 65536) a 65000 sloupcti (oproti 256), dale jsou prolomena
nektera omezeni starSi verze, naptiklad pocet vnofenych funkci atd. A¢ se mohou zdat
tato omezeni MS Excel 2003 pro ,,béZného smrtelnika* nepodstatnd aZz nedosaZzitelna,
tak jsem se jiZz s nimi mnohokrate pfi zpracovani vétsiho objemu dat potykal. Pokud si
uvédomime, ze napiiklad do sestavy se uklada naptiklad 6000 zaznama denné, tak za
béznych 20 pracovnich dni je v sestavé 120000 fadka zdznamda, a tudiz ve starSi verzi
MS Excelu ,,nevydrzi* sestava ani na jeden mésic. UdrZet sestavu na mésicni bazi je
dilezité vzhledem k historii a ndvaznosti tabulek. Dal§im vylepSenim je novy format
souboru xlIsx, je to ve své podstaté¢ ZIP soubor, ktery v sobé obsahuje XML kod.

Vysledkem jsou tak mensi soubory nez, které byly vytvafeny ptedchozimi verzemi
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Microsoft Excel. Velikost souboru je také zasadni zalezitost, protoze kazdy den se musi
sestava plnit aktudlnimi daty a to znamena stahnout soubor ze sdileného disku na plochu
stanice, tam jej naplnit, data sefadit a aktualizovat kontingen¢ni tabulky a poté ulozit
a vratit zpét na sdileny disk. Napftiklad v ptipadé zpracovavani nadlimitnich fixnich
objednavek typu zfizeni je velikost souboru zasadni véci. Soubor o 65000 zaznamii ma
ve star§i verzi Excelu véetné vypoctové Casti a kontingencénich tabulek cca 220 MB,
vnové verzi diky zavedeni zip komprese ma soubor cca 60 MB, coz je opravdu

znatelny rozdil a pii praci v siti ho doceni kazdy uZzivatel.

Vsechny sestavy pracuji na mésicni bazi, kazdy den se pfislusny sesit a v ném
list s daty manualné (kopirovat, vlozit) plni aktuadlnimi zdznamy. Z tohoto plyne jedna
velice dulezitd vyhoda, a to ta, Ze zde madme zachycenou historii objednavek z pohledu
postupu mezi jednotlivymi procesy a stavy. Toto je nejsilnéjsi zbran filtrovani dat v MS
Excel. Vhodnym setazenim dat podle ¢isla objednavky vzestupné a data plnéni sestavy
sestupné miize urcit, zda objednavka se vyskytla v sestaveé poprvé a jedna se tedy o Cisty
ptiriistek, nebo dand objednavka nekdy v daném obdobi do sestavy jiz padla a v jakém
stavu a za jakych okolnosti. Pokusim se pro lepsi predstaveni podrobné&ji popsat jednu

takovouto sestavu.

4.1.2 Sestava nadlimitni fixni zfizovaci objednavky, proces Fix delivery

Tato sestava se nazyva shodné¢ s procesem doruceni fixnich sluzeb Fix delivery.
Vznikla na zékladé pozadavku na zfizeni pilotniho projektu kompletni péce
o zékaznicky pozadavek, ktery se rozbéhl vroce 2010. Proces sleduje zakaznicky
pozadavek od jeho zalozeni az po findlni realizaci tzv. E2E monitoring pozadavku.
Timto se spolecnost snazi zvysit zdkaznickou spokojenost se ziizenim fixnich sluzeb
jako je hlas, ISDN, ADSL, VDSL a O,TV v rezidentnim segmentu zakaznikii. Do
pilotniho projektu byly zpocatku zatazeny jen pouze vybrané nadbérové kanaly, tak aby
bylo mozno cely proces vyladit a patficné otestovat. JelikoZ se projekt osvédcil, tak byl
rozsifen na vSechny nabérové kandly a stal se standardnim pracovnim procesem, ktery
je nyni pouzivan pro vSechny fixni zfizovaci objednavky na vSech nabérovych

kanalech. Projekt byl nasazen hned z n€kolika diivodd, a to zejména snahou o:

= snizeni chybovosti zaddni objednavky na nabérovych kanalech,
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= snizeni procenta nevyzadanych sluzeb,

= jednotné a v pravidelnych intervalech informovat zdkaznika o stavu jeho

pozadavku,

= optimalizaci ¢asu pottebného k dodani sluzby,

= snizeni procenta zruSenych objednavek pied jejich realizaci,

= {sporu nakladil v ramci ziizovani pripojek pies tzv. NT list'®, tim padem
optimalizaci poctu vyjezda technikd.

Jako kazda sestava tak i tato se sklada ze zakladnich casti:

= ¢asti vypocetni,

= (asti zakaznickych dat,

= ¢asti k rozdéleni koliznich stavil, rozdéleni prace,

= Casti dohledu, analyze a monitoringu.

4.1.2.1 Vypocetni ¢ast

Konkrétné tato sestava obsahuje 38 sloupcti, ve kterych se provadi vlastni
selekce vstupnich dat a 49 sloupc obsahujicich vstupni zdkaznickd data. Nebudu
uvadét strojovy vypocetni kéd, protoze by to nebylo ptehledné a dle mého nézoru i
zbyte¢né, protoze je nutné sledovat provazanost bun¢k tzv. online a pfi celkovém poctu
87 sloupcti by bylo velice neptehledné tyto sloupce néjakym zpiisobem dostat na format
A4 vcetné vypocetnich kodl. Jedna se o kombinaci riznych poli a spole¢nych znakt dle
ur¢itého kli¢e, tak abychom byli schopni filtrovat zédkaznickd data dle uvedeného

zadani. Maly vytez z vypocetni ¢asti ukazuje Obr. 21.

% Je jednoznaény popis zasuvky u zakaznika, kterou je mozno piipojit vzdalend bez navitévy technika.
Musi probéhnout kladné technické ovéteni. Miize se stat, Ze zaznam jiz nemusi byt aktualni, napiiklad pfi
odstranéni zasuvky zékaznikem pfi stavebnich upravach v domée ¢i byte. Poté je nutny vyjezd technika.
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stavu SIB do 10M"; AF41067<>"ano";AC41067<>"ano"; AB41067<>"ano";B 7<="Ostatni akce v provisioningu";BP ;BPA1067<>"Support”;
B 7<="Neodepsané PP mezi RP/KPP a SPC"});"ana";"ne"})}))
A B [ D E F G H | J K L M N
. . . I E = Doba
1 Volaiici Zpracovatel "ot Backlog_nadiimit. Nadlimit Status Status_filtry P'ifs:"' lmg‘i P':l[‘s;“ pﬁcr‘fgek W,D:nne kﬁa?uamzr:;gl ztmtény
statusu
41054 |ne ne ne priristek ne "Dlouhodoby stav "Odeslano "ano I 5'ano "ano I 3l 3767 447
41055 |ne ne ne pfiristek volat ‘Diouhodoby stav Realizace "ano I 6'ano [ I 47 476" 544
41056|ne ne ne pfiristek ne "Dlouhodoby stav Realizace "ano I 5ano "ana [ 3 3747 442
41057 |ne ne ne backlog_nadlimit ano "Dlouhodoby stav 'Realizace "ne I 6" [ I 4" 553" 5.50
41058 |ne ne ne priristek ano "Dlouhodoby stav ‘Realizace "ne I 5ano "ano I 3l 4507 448
41059 |ne ne ne pfiristek volat "Potdtetni stav  Zaparkovano "ano I 8" [ I 6" 722" 7.53
41060|ne ne ne pfiristek volat "Poiatetni stav  Zaparkovano "ano I 7 ano [ [ 5" 622" 6,53
41061 |ne ne ne pfiristek ano "Pokatetni stav  Zaparkovano "ano I 6" [ I 47 525" 5.55
41062 |ne ne ne priristek ano "Poiatecni stav  Zaparkovano "ano I 5ano "ano I 3l 4227 453
41063 |ne ne ne pfiristek volat "Potdtetni stav  "Zaparkovano "ano I 8" [ I 6" 722" 781
41064 |ne ne ne pfirlistek volat "Pogatetni stav  Zaparkovano "ano I 7 ano [ [ 5" 622" 6,51
41065 |ne ne ne pfiristek ano "Pogatetni stav  Zaparkovano "ano I 6" [ I 47 525" 5.54
41066|ne ne ne priristek ano "Poédtetni stav  Zaparkovino "ano I 5"ano "ano I 3l 422" 451
41067 |ne ne ne pfiristek IKDYZEAEIIFlIlry Delay ko "ano ano [ I 5 1.69
41068 |ne ne ne pfirlistek ano o&ateéni stav  ZaloZeno "ano 5ano "ano [ 3 4,24
41069 |ne ne ano priristek volat "Poiateéni stav  Zaparkovano "ano I 8" I I 5" 7227 7.53
41070|ne ne ano pfiristek volat 'Poédtetni stav  "Zaparkovino "ano I 7'ano [ I 5" 622" 6.53
41071 |ne ne ano pfiristek ano "Posatedni stav ?aparknvénn "ano I 6" [ I a7 525" 555
41072 |ne ne ano pfirlistek ano "Pogatesni stav  Zaparkovano "ano I 5ano "ano [ 1 422" 453
41073 |ne ne ne backlog_nadlimit ano "Dlouhodoby stav ‘Realizace "ne I 6" I I 47 5517 5.50
41074 |ne ne ne pfiristek ano ‘Diouhodoby stav Realizace ne I 5'ano "ano I al 448" 448
41075 |ne ne ne backlog_nadlimit ano "Dlouhodoby stav Realizace ‘e I 6" [ [ 4" 555" 556
41076 |ne ne ne pfirlistek ano "Dlouhodoby stav 'Realizace "ne I 5ano "ano I El 453" 453
41077 |ne ne ne priristek ano "Dlouhodoby stav ‘Realizace "ano I 6ano "ano I 47 0,557 5.46
41078 |ne ne ne pfiristek volat 'Diouhodoby stav Realizace "ano I 6'ano "ano I 47 069" 580
41079 |ne ne ano pfiristek volat "Dlouhodoby stav Technické Zetfeni Tano I 8ano [ [ 6" 2667 270
41080|ne ne ne pfiristek ne "Dlouhodoby stav Technické Zetfeni Tano I 7" [ I 5" 166" 1,70
41081 |ne ne ne priristek ne "Diouhodoby stav Technické Zetfeni ano I 6'ano [ I 47 069" 0.73
41082 ne ne ne pfiristek ne "Diouhodoby stav Technické Zetfeni ‘ano I 5'ano "ano I 3l 3767 451
41083 |ne ne ne pfirlistek ano Filtry Merealizovatelné  "ano I 6ano [ [ 4" 080" 0,87
41084 |ne ne ne priristek ano "Dlouhodoby stav ‘Realizace "ano I 5"ano "ano I 3l 3507 353
41085 |ne ne ne priristek ne "Diouhodoby stav Realizace "ano I 5'ano "ano I 3l 372" 3.78
41086 ne ne ne pfiristek volat "Dlouhodoby stav ‘Realizace "ano I 8ano I I 6" 719" 743

Obr. 21: Vytez z vypocetni ¢asti s ukdzkou zdrojového kodu sloupce Nadlimit

Uvedu

alesponl obecné funkce, které jsou v hojné mife pouzivané a riizné mezi

sebou kombinované a zanotené. Vypocetni ¢ast pracuje s jednoduchymi funkcemi z:

kategorie c¢as jako funkce: DATUM, DENTYDNE, DNES,
WEEKNUM,
kategorie matematické funkce: SUMA, ZAOKR.DOLU,

ZAOKR.NAHORU,

kategorie statistické funkce: COUNTIF, PRUMER,
kategorie text funkce:CONCATENATE, PROCISTIT, ZLEVA,
ZPRAVA,

Kkategorie logické funkce: A, KDYZ, NEBO,

kategorie informac¢ni funkce: JE.CHYBA, JE.CHYBNHODN.

Tato vypoctova oblast je v seSité seskupena do rozeviraciho seznamu, aby

nepiekazela pifi plnéni dat. Vypoctova oblast je také zamknuta, aby nebyla nechténé
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zménéna €1 vymazana pii plnéni sestavy zékaznickymi daty. Tuto oblast neni nutné

nijak udrzovat ¢i modifikovat pokud neni nutny zésah do podminek filtrace.

4.1.2.2 Cast zakaznickych dat

Specialista, ktery ma na starost filtraci dat, musi piekopirovat respektive pridat
aktudlni data na konec sestavy a poté celou sestavu sefadit podle parametru cisla
objednavky vzestupné a data vytvoreni sestavy sestupné, jak ukazuje Obr. 22. Data pro
naplnéni sestavy specialista stdhne na sdileném disku, na ktery byly automatickym
skriptem spousténym z Botlikostroje cca v 6:40 uloZeny. Po vloZeni a sefazeni dat staci
jednim tladitkem aktualizovat vSechny kontingenc¢ni tabulky a sestava se automaticky

piepocita na aktualni data.

Al AN AD AP AQ AR AS AT Al AV
DalL{m & - . zadavatel prodejce prodejce status popis divod vytvofeni
1 "2:::;?2' i obpedtianky objednavky kanal tym transakee objednavky statusu objednavky  objednavky
41054 26.4.2011 6:40 1-19277263639 Furmanéikova ITCS N RES_OV_3B Ztizeni  Odeslano ISP+5SP Realizov: Pilot-ND 2142011
41055 27.4.2011 7:18 1-19277263727 Furmanéikova ITCS_IN 'RES_OV_3B Zfizeni Realizace Realizovano Pilot-ND 21.4.2011
41056 26.4.2011 6:40 1-19277263727 Furmanéikova ITCS_IN  RES_OV_3B Zfizeni Realizace Realizovino Pilot-ND 21.4.2011
41057 27.4.2011 7:18 1-19277335304 Movetna Hana CC CC_BO APHK_Tym2 Zména Realizace Realizovano Pilot-ND 21.4.2011
41058 26.4.2011 6:40 1-19277335304 MNovotna Hana CC CC_BO _APHK_Tym2 Zména Realizace Dokonéeny konfig Pilot-ND 21.4.2011
41059 29.4.2011 6:40 1-19277353550 JanoSkova KanTCS_IN  SMB_OV_S1 Zfizeni  Zaparkovano - 214201
41060 28.4 2011 6:40 1-19277353550  JanoSkova KanTCS_IN  SMB_OV_S1 Zfizeni  Zaparkovano - 214201
41061 27.4.2011 7:18 1-19277353550  JanoSkova KanTCS_IN  SMB_OV_S1 Zfizeni  Zaparkovano - 2142011
41062 26.4.2011 6:40 119277353550 JanoZkova KanTCS_ [N~ SMB_OV_S1 Zfizeni  Zaparkovano - 2142011
41063 29.4.2011 6:40 1-19277353791  JanoZkova KanTCS_ [N~ SMB_OV_S1 Zfizeni  Zaparkovano - 21.4.2011
41064 28.4.2011 6:40 1-19277353791  JanoSkova KanTCS [N~ SMB_OV_S1 Ziizeni  Zaparkovano - 2142011
41065 27.4.2011 7:18 1-19277353791  JanoSkova KanTCS [N~ SMB_OV_S1 Zfizeni  Zaparkovano - 2142011
41066 26.4.2011 6:40 1-19277353791  JanoSkova KanTCS_IN  SMB_OV_S1 Zfizeni  Zaparkovano - 2142011
41067| 28 4 2011 6:40 1-19277362068  Kratky Michal 7P Praha, Spalena Zrizeni Realizace Technické Setreni Pilat-ND 214201
41068 26.4.2011 6:40 1-19277362068 Kratky Michal ZP Praha, Spalena Zfizeni  ZaloZeno Pilot-ND 2142011
41069 29.4.2011 6:40 119277425217  Klasek Jakub TCS_OUT RES_OV_5K Zfizeni  Zaparkovano - 21.4.2011
41070 28.4.2011 6:40 119277425217 Klasek Jakub TCS_OUT RES_OV_5K Zfizeni  Zaparkovano - 21.4.2011
41071 27.4.2011 7:18 1-19277425217  Klasek Jakub TCS OUT RES OV 5K Ziizeni  Zaparkovano - 2142011
41072 26.4.2011 6:40 1-19277425217  Klasek Jakub TCS OUT RES OV 5K Ziizeni  Zaparkovano - 2142011
41073 27.4.2011 7:18 1-19277456286 Tatickova Mich CC CC_BO_APB Tymd4  Zména Realizace Realizovano Pilot-ND 214201
41074 26.4 2011 6:40 1-19277456286 Tatickova Mich CC CC_BO_APB Tym4  Zména Realizace Realizovano Pilat-ND 2142011
41075| 27.4.2011 7-18 1-19277477294  Zaludova Mich: CC CC_BO_APHK_Tym2 Zména Realizace Stav nezménénéh Pilot-ND 2142011
41076/ 26.4.2011 6:40 119277477294 Zaludova Mich: CC CC_BO_APHK_Tym2 Zména Realizace Stav nezménénéh Pilot-ND 21.4.2011
41077 27.4.2011 7:18 119277487072  Vlasakova Ven TCS_IN  RES KO _5A Zfizeni Realizace Dokonéeny konfig Pilot-ND 21.4.2011
41078 27.4.2011 7:18 1-19277488643 Drtilova Lucie CC CC BO APB Tymd  Zména Realizace Realizovano Pilot-ND 21.4.2011
41079 29.4.2011 6:40 1-19277610032 Podzimkova R: CC CC_BO_APHK Tym1 Zfizeni  Technické Zetfeni  Technické Setreni Pilot-ND 2142011
41080| 26.4 2011 6:40 1-19277610032 Podzimkova R: CC CC_BO_APHK Tym1 Zfizeni  Technické 3etfeni  Technické Setreni Pilot-ND 214201
41081 27.4.2011 7:18 1-19277610032 Podzimkova R:CC CC_BO_APHK Tym1 Zfizeni  Technické 3etfeni  Technické Setreni Pilot-ND 214201
41082 26.4.2011 6:40 1-19277610032 Podzimkova R: CC CC_BO_APHK _Tym1 Zfizeni  Technické Setfeni  ISP+SP Realizov Pilot-ND 21.4.2011
41083 27.4.2011 7:18 119277621607 Bouchal Tomai TCS_ N RES_OV_3B Zména  Nerealizovatelné Technické Setfeni Pilot-ND 2142011
41084 26.4.2011 6:40 1-19277621607 Bouchal Tom&TCS_IN RES_OV_3B Zména Realizace Zastaveni zpracov Pilot-ND 21.4.2011
41085 26.4.2011 6:40 1-19277677919 Plavéan Petr CC CC_BO APHK_Tym1 Zfizeni Realizace Zastaveni zpracov Pilot-ND 2142011
41086 29.4.2011 6:40 1-19277681417 Valentova Jitka TCS_IN ~ RET_CB06 Piekladka Realizace Zastaveni zpracov Piekladka 21.4.2011

Obr. 22: Vyftez z ¢asti zdkaznickych dat

4.1.2.3 Cast rozdéleni koliznich objednavek

Jednim z klicovych pravidel pro rozdéleni jsou procesni kroky objednavky
v databdzi MonDSL. Monitorovany musi byt vSechny procesni kroky, které jsou
nasledné rozdéleny podle toho, jak dlouho se v daném procesnim kroku nachazeji.

V nékterych krocich mohou byt naptiklad i 5 dni, jako napfiklad v kroku pifedano
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k techniklim, a v jiném kroku nemaji byt déle nez 24 hodin, takovym krokem je
napiiklad KFA'", pokud vném jsou déle, miZe to signalizovat n&jaky systémovy
problém a je tfeba zasahu, toto vSe analyzuje vypoctova ¢ast systému. Dulezita je
tabulka k rozdéleni prace, ktera vznikne uplatnénim podminek ve vypoctové ¢asti listu.
Zde je vidét, Ze napiiklad aktudlni den je ke zpracovani 325 kusiti objednavek ve
stanovenych procesnich krocich jak ukazuje Obr. 23. Po poklepani na celkovy soucet
kontingenc¢ni tabulky se objevi sloupec, ktery tikd, zda ma byt kontaktovan zékaznik, ¢i
ma byt provedena n¢jaka oprava nebo urgence k posunuti objednavky v systému. Dany
specialista, ktery rozdéluje praci si zobrazi Gplna data ke zpracovani a do urceného
sloupecku vepise hromadné jména zpracovatell. Toto je faze, ktera by se dala jeste vice
zautomatizovat, aby objednavky byly jiz hned automaticky rozdéleny mezi jednotlivé
specialisty na zékladé néjaké normy obtiznosti a skillu pracovniki. Zatim k realizaci

této myslenky jesté nedoslo, ale do budoucna by se méla realizovat.

"' Konfiguraéni automaty, ve kterych se pozadavky shromazduji a nasledné vnoénich hodinich
zpracovavaji, aby zbytecné nevytézovali vypocetni kapacitu systému. Jedna se o konfiguraci portt na
ustiedn€ a dalsi provozni nastaveni linek.
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Billing ne =
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RKO feii pfes SR ne

Status (Vice poloZek) |+
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status aktivity volani (Vice poloZek) |+
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4

4
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4
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4

4,
=]

Poget z iglo objednavky
procesni krok MonDSL = [Celkem

Ceka se na ne/pfevzeti SIB zakaznikem M
Cekani na SPP 85
Rizeni kapacit 23
Fredano k technikim 23
Pfedano k technikim - ISP+3P 13
Dodani kapacity 13
Zapomé statusy 10
Technické Setfeni v pfistupavé siti 8
V' administratorske fronté

Ceka na zpracovani logistikou

Chybny stav objednavky v IOM

Kladné statusy

Ostatni akce v provisioningu

Odklad instalace - zakaznik
Meidentifikovano

Kladné statusy nedokonéeno v NOSB
Technické Setfeni v pfenosové siti
Cekd se na dorueni stavu SIB do IOM
Provadéno storno na HD

DoZetfeni v siti

Problém mezi SPC/KPP

Cekani na termin

Problém pfi zpracovani v MOSB (GMS)
Celkovy soutet

[ R R R R N SR S FL R R RS R R ]

(==
(%)

Obr. 23: Tabulka k rozdéleni prace za filtr nadlimitni fixni zfizovaci objednavky

4.1.2.4 Cast dohledu nad koliznimi stavy a monitoringu

Dal$i neméné dilezitou funkci sestavy je list slouzici k analyze pftiristku
a backlogli za jednotlivé dny v zavislosti na jednotlivych procesnich krocich. Je tedy
mozné analyzovat provoz pii riznych vykyvech ¢i pti vétSim rtstu urcitého poctu chyb
sjednat napravu. Soucasti je 1 jednoduchy manazersky report zpracovanych objednavek
a zistatkl véetné plnéni SLA, jak ukazuje Obr. 24. Tyto udaje jsou poté koncentrovany

do tydennich a mési¢nich statistik, které jsou prezentovany nadfizenym manazertim.
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MNadlimitni pilotni objednavky
po 2.5.2011| it 3.5.2011] st 4.5.2011| & 5.5.3011| pa 6.5.2011|s0 7.5.2011| ne 8.5.2011] po 9.5.2011| it 10.5.2011 st 11.5.2011
Priristek 24 15 12 12 8 0 0 53 2 ]
Nadlimit_3-7 dni |Backlog [ [ 0 1 [ i [ [ 1 0
Celkem 24 15 12 13 8 0 0 53 2 8
Priristek 161 108 180 290) a7 0 0 167 148 147
Volani_8 dni a vic |Backlog 3 1 1 3 0] i 0] 0] 1 1
Celkem 164 109 181 255 &7 i 0 167 149 148
Priristek 185 123 192 302 95 0 0 220 169 186
Nadlimity_VSE [Backlog 3 1 1 6 0 0 0 0 2 1
Celkem 183 124 193 308 95 0 0 220 171 156
Nadlimity_VSE  PInéni 9947% 99,19% 9689% 100,00% 10000% 0,00% 000% 99,09% 9942%  0,00%
Pilotni SR
SR k prvnitmu obvolani dnes 13 26 7 14] 12] 0 0 9 11 26
SR ke zpracovani | "% 405 324 5 241 58] 0 0 7] 249 241
hacklog B B 2 5 5 0 0 5 1 34
Celkem SR dnes 478 350 123 255 270) 0 0 784] 760) 267
backlog B B E] 5 5 0 0 5 1 e
Plneni 98,13%| 99.43%| 9593%| 98,04%| 98,15%| 0,00%| 0,00%| 99,65%| 86,92%| 100,00%
Obr. 24: Jednoduchy manaZersky report monitorujici dany status
' ™y
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Obr. 25: Vystup z manazerského reportu na tydenni bazi za Delivery fix.

Za vSechny ostatni Cinnosti je situace obdobna a sestavy vcetné statistik

areportl jsou vytvoreny. Jsou vytvoieny zakladni manazerské reporty. Grafické
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vystupy na Obr. 25 prezentuji pfirGstky za poslednich 5 tydnt vcetné tiiméesicniho
praméru, aby bylo patrné, jak se situace vyviji. Druhy ze dvojice grafii znazornuje
plnéni SLA v zavislosti na denni bazi s vyznacenymi tydny na ose x. Obr. 26 mapuje
rozdéleni pozadavkd na oddéleni RKO po zavedeni reportil za jednotlivé kolizni stavy.
Manazerovi dava zjednoduseny pohled na procentualni zastoupeni jednotlivych ¢innosti
v jednotlivych po sob¢ jdoucich tydnech. Muze tedy prubézné vyhodnocovat pielévani

pozadavki a planovat kapacity pracovnikil na jednotlivé ¢innosti.

100%

= Maobil delivery

Pfichozi hovory na ZL
S0%
w Ostatni (518, FGSM)
B0% m Ostatni [filtry)
M Fix delivery

70%
m Oprava dat
60% m Servisni poZadavky
¥ Sjednavani termini
50%
m Vraceno- Zpoplatnéni

40% m Zaparkovano
B Waiting List
30%
u Realizovatelné

20% m Nerealizovatelng

B Nerealizovdano
10%
B Vraceno- realizace - MOEBIL

0% m Vraceno- realizace - FIX

We W7 W8 Wwoe o WI10 wWill wil2z WwWil3z wil4 Wi1s Wile W17  WiB
Obr. 26: Procentudlni rozdéleni pozadavki na oddéleni RKO

4.1.3 Predstava o budoucnosti informaéniho systému

Hardwarova platforma u zaméstnanci minéno telefony, pocitace, LCD
monitory, sdilené tiskdrny atd. jsou jiz v soucasné dobé na velice solidni Grovni
a nebude tfeba ji v horizontu dvou az tii let nijak vyznamné obnovovat a jejich postupné
moralni zastaravani nebude mit zddny nebo jen minimalni vliv na efektivnost prace
zaméstnancu. Pfipadné investice do sitovych technologii, jako napiiklad servert

aktivnich prvkl atd., bude v pfimé uméte s ptipadnym ristem ¢i v souasném trendu
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spiSe optimalizaci a outsourcingem pracovniki a sluzeb spojenym s rastem ¢i poklesem

zakazniku.

Co se ty€e softwarové ¢asti informacéniho systému, jak jiz bylo napsano CRM
systém Claudie, byl vytvoien a implementovan v kvétnu 2009 a je naslapnuto spravnym
smeérem. Od té doby prosel systém znacnym vyvojem a vétSina zavaznych chyb jiz byla
opravena a je patrné, Ze systém jiZ pevné stoji na svych nohou. OvSem se zavadénim
novych sluzeb samoziejmé vzdy vzniknou nové mezery, které je tieba urychlené
eliminovat. Naptiklad nyni se zavadéni VDSL technologie se vyskytly komplikace se
ziizenim sluzby, systém Spatné nastavuje utlumy vedeni a myln¢ informuje zadavatele

objednavek o dostupnosti technologie.

Systém samoziejmé disponuje zékladnimi vlastnostmi, které bychom od néj
ocekavali. Co tomu systému chybi, jsou jemnéjsi doplilkky a detaily, které by velice
usnadnily praci stimto systémem, jako napiiklad detekce objednavek v chybovych
stavech, rozdéleni chybovych objednavek k naslednému zpracovani, filtrovani
objednévek podle stavu jejich realizace, vykazovani prace zaméstnancli, monitoring nad
objednavkami, manazerské vystupy atd. K témto podpirnym ucellim se vyuzivd MS
Excel, ktery je v praci s daty a jejich filtrovanim pomoci kontingencnich tabulek a praci
s grafy velmi slusn¢ vybaven. A proto pro veskeré vystupy pro vedouci pracovniky,
jako vykazy prace, rizné statistiky, jako naptiklad primérny pocet realizovanych
objednéavek za urcité obdobi, urgence objednavek atd., se pouziva pravé tento nastroj.
Ovsem prace jakoby ve dvou systémech je méné efektivni. V idealnim ptipad¢ by méla
byt snaha vSechny tyto funkce implementovat do Claudie, ¢imz by se zefektivnila prace
s daty, protoze veskeré tikony, od zadani objednavky prodejcem na znackové prodejné
nebo operatorem na zelené lince, pfes technické Setfeni, az po dohled nad hladkym
pribéhem realizace objednavky koliznim oddé&lenim by byly v rezii Claudie. Cili zcela
automaticky by se mohly generovat vykazy prace, statistiky, grafy prodeje jednotlivych
produkti atd. VySe uvedené vytky k systému maji vliv na pracovniky, ale nemaji

v podstat¢ zadny dopad na zékaznika.
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4.1.4 Ekonomické zhodnoceni resSeni

Co se tyce ekonomickych pifinosi daného feSeni, tak ty se skryvaji
v optimalizaci po¢tu zaméstnanct a jejich poméru cena / vykon. Pokud se automatizuje
vybér koliznich objednavek pfes navrzené sestavy, neni nutnd primarni analyza
a objednavky jsou jiz rozdéleny do logickych skupin, ve kterych dominuji urcité chyby.
Zaméstnanec ma poté dany urcity postup zpracovani objednavky. Je tedy nizsi tlak na
mzdy ze strany zaméstnancl, protoze zaméstnanci jsou velice dobte zastupitelni a doba
adaptace nové pfijimanych pracovnikil je podstatné niz8i. Diky pfesnym pracovnim

postuptim jsou tedy schopni se diive dostat na pozadovanou troven efektivity.

Vybérem objedndvek a naslednym zpracovanim v sestavach se prace
zaméstnanc zefektivni o cca 10 %, coz pii headcountu 40 zaméstnancl, cini
4 zaméstnance. Neplati vzdy pravidlo, Ze u téchto zaméstnancti musi byt nutné vzdy
rozvazéan pracovni pomér. Mohou byt a jsou adaptovani na nové vznikajici pracovni

pozice souvisejici s piebirdnim novych ¢innosti z bussines divize.

Nejsem schopen piesnéji ve financnich jednotkach ptinos vyjadfit, protoze
detailné¢ nezndm systém hodnoceni a platové tfidy specialistl. Co uchopitelné je, tak
vznikl jisty fad a monitoring a na zaklad¢ toho vzrostla efektivita pracovnikli v tom
smyslu, Ze se stejnym poctem pracovnikli je mozné na oddéleni piebirat nové ¢innosti,
které by jinak nebylo mozné bez téchto sestav zajistit. Jinymi slovy pracovnici vykonaji
nyni vice ¢innosti a tyto ¢innosti jsou provedeny dislednéji nez diive dle predem
stanovenych pravidel. Cilem tohoto veskerého snazeni by mélo byt postupné
dlouhodobé zvySovani spokojenosti jak internich, tak externich zakaznikl, kteti vcas

a v pozadované kvalité dostanou svoji sluzbu.
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Zaver

Diplomovéa prace se zabyvala informaénim systémem na oddéleni RKO ve
spoleCnosti Telefonica O,. Cilem prace bylo analyzovat informacni tok v podniku
a navrhnout zlepSeni ¢i doplnéni informac¢niho systému. Ke zpracovani diplomové prace
byly vyuzity informace z nejriznéjSich databédzi, systéma a jinych internich zdroji
spoleCnosti, ke kterym maji pfistup pouze pracovnici spolecnosti. Veskeré interni
informace byly adaptovany tak, aby se neporusila jejich vécnost a pfinosnost pro praci,

dale aby nedoslo k poruseni internich klauzuli a uniku citlivych informaci.

V ramci vlastniho feSeni problému byly popsany navrzené sestavy v aplikaci MS
Excel, které dopliuji informacni systém podniku o podstatnou slozku, ktera v ném
doposud chybéla a to rozdéleni koliznich stavii spolecné s monitoringem jednotlivych
¢innosti na oddéleni. Zavedenim a rozSifovanim téchto sestav na noveé vznikajici
¢innosti vznikl podrobny monitoring, ktery dosud neexistoval. Idealné je nutné
dosdhnout, co nejvétsiho stupné automatizace, protoze automatizace piinasi
prehlednost, dostupnost, sdélitelnost, aktualnost, flexibilitu, zvySeni informovanosti
a dalsi vyhody s cilem spokojenosti zdkaznika. Pro mnoho firem a organizaci je

dostupnost a rychly pohyb informaci rozhodujici.

Informacni pfinosy plynouci ztohoto feSeni jsou kontrola nad objedndvkami
v koliznich stavech, rozdéleni pozadavkii mezi jednotlivé pracovniky, je mozné
detailn¢ji vidét historii objednavky pii prichodu systémem, kontrola nad pocty
zpracovanych a nezpracovanych pozadavkl, moznost dohledu team leaderd na plnéni
stanovenych SLA a z toho plynouci analyza uzkych mist a pfislusného manazerského

rozhodovani.
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Pfilohy
Priloha €. 1: Seznam pouzitych zkratek a objasnéni pojmu
4TEL - méfici systém 4TEL slouzi pro rychlou a pfesnou identifikaci zavad a lokalizaci

poruch ptistupové sité Telefonica O, Czech Republic, a.s.

ADSL (Asymetric Digital Subscribe Line) - nejcastéji vyuZivany asymetricky (rozdil

mezi downloadem a uploadem) zptisob piipojeni k internetu v CR.

CDMA (Code Division Multiple Access) - typ vicenasobného pfistupu k vedeni,

koédového déleni kanala.

Claudia - projekt, ktery ma za kol sjednotit mobilni DZ a fixni IOM - tzn. systémy pro

fizeni vztahu se zdkazniky - v jediny integrovany zédkaznicky systém.
CRM (Customer Relationship Management) - fizeni vztahu se zdkazniky.

DSL (Digital Subscribe Line) - Oznaceni rodiny technologii pro zvySenou rychlost

a kvalitu modemové komunikace po telefonnim ¢tyidratu (ptip. dvoudratu).

DSLAM (Digital Subsciber Line Access Multiplexer) je pfistupovy koncentrator, ktery
je pripojen u ustfedny telefonniho operatora. Na jeden DSLAM se bézné ptipojuje az
nekolik tisic uzivateld. Pristup k internetu zajist'uji internetovi poskytovatelé, ktefi maji

ptipojeny DSLAM ke své siti.
DZ (Databaze zékaznikil) - zdkaznicka databaze na mobilni strang.

E2E (End to End) - ¢esky od kraje ke kraji vyjadiuje proces v celé jeho $iti od zacatku

az po jeho konec.

ERP (Enterprises Resource Planning) - informacéni systém integrujici velké mnozstvi

procestl.

Fixni GSM - technologie, kterd vyuziva sit¢ GSM, ale pro zédkaznika ma vlastnosti
pevné linky, jde o termindl, k némuz je pfipojen bézny analogovy telefon s telefonnim
¢islem z rozsahu pevnych linek a s tarifem pevné linky. Pouziva se jako ndhrada pevné

linky tam, kde by vedeni bylo ndkladné nebo nerealizovatelné.
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FTTX (Fiber To The X) - je obecny pojem pro vSechny druhy Sirokopasmové sitové
architektury, ktera vyuziva optické vldkno pro nahrazeni obvyklych kovovych vedeni,
pouzivanych pro tzv. posledni mili telekomunikace (propojeni mezi koncovym bodem

sité a icastnikem.

GSM (Global System for Mobile Communications) - mobilni telefonni sit’, kterad

umozinuje hlasovy a datovy pfenos dat.
HDTYV (High Definition Television) - televizni vysilani ve vysokém rozliSeni.

ICT (Information and Communication Technology) - je oznafeni pro informacni
a komunikac¢ni technologie. Zahrnuje veskeré technologie pouzivané pro komunikaci
apraci s informacemi. Pivodni koncept informacnich technologii (IT) byl doplnén
o prvek komunikace, kdy mezi sebou zacaly komunikovat jednotlivé pocitace Cci
uzaviené sit€. ICT zahrnuje jak hardwarové prvky (pocitace, servery atd.), tak
softwarové vybaveni (operacni systémy, sitové protokoly, internetové vyhledavace

atd.).
IOM (Integrated Order Management) - fixni databaze fizeni vztahu se zédkazniky.

IPMS (Integrated Project Management System) - Aplikace pro fizeni planovani

a vystavbu investi¢nich akci sitové infrastruktury.
IS (Information System) - informacni systém.

ISDN (Integrated Services Digital Network) - digitalni telekomunikaéni sit’

s integrovanymi sluzbami.

IVR (Interactive voice response) - systém vyuzivany v telekomunika¢nich sluzbach,

urceny ke komunikaci se zakaznikem. Jedna se o pfeddefinované hlasové segmenty

vvvvvv

se sméruji na operatora.

JEF (JEdnotna Fronta) - modul WFM pro pldnovani pozadavki technikiim pracujicim

v terénu.
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NT list (Network Termination) — ve smyslu seznam zakonceni vefejné komunikacni
sité, je databdze obsahujici data o telefonnich / datovych zasuvkach, uréenych pro

ptipojeni koncovych t€astnickych zatizeni.
O, Fiber - vysokorychlostni datovy pienos pomoci optického kabelu.

O,HC (O, Home Concept) - novy zptisob hierarchického uspotfaddani sluzeb nabizenych

TOa,.

PCM (Puls Code Modulation) — pulzni kédova modulace je modula¢ni metoda prevodu

analogového zvukového signdlu na signal digitalni.

PDA (Personal Digital Assistent) — osobni digitdlni pomocnik, kapesni pocitac
vybaveny dotykovou obrazovkou a stylusem. Soucasné PDA jsou velmi vykonné
a zvladaji 1 pfehravani videa a velké mnozstvi dalSich aplikaci, casto se pouzivaji pro

éteni ebooku.

PHP (Hypertext Preprocessor) — je skriptovaci programovaci jazyk, urceny predevsim
pro programovani dynamickych internetovych stranek. PHP slouzi 1 k tvorbé

konzolovych a desktopovych aplikaci

PP (Pracovni Ptikaz) — jedna se o pracovni piikaz vystaveny v JEF, ktery je technikovi
nahran do jeho PDA, podle PP technik pferanziruje kabely v ustfedné a v koncovém

rozvadéci u zakaznika.

PSTN (Public Switched Telephone Network) — vefejna telefonni sit’ pracujici na
pfepojovani okruhil, okruh je trvale vyhrazen obéma komunikujicim stranam, kvalita

prenosu by méla byt stale stejna a garantovana oproti naptiklad VOIP pienosu.

QoS (Quality of Service) - rezervace a fizeni datovych tokl v telekomunikacnich

a pocitacovych sitich s prepinanim pakett.

SLA (Service Level Agreenment) — pojem vazici se k outsourcingu, smlouvy

o dodrzeni SLA, kde je uréeno, co je dodavano, v jaké kvalité, kdy a za kolik.
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Splitter - Zatizeni pro odd€leni datového a hlasového pienosu pii pouziti jedné pevné

telefonni linky.
TO; - Telefonica Os.

TS (Technické Setfeni) - podrobné technické Setfeni v prenosové siti, ucelem je zjistit,

zda sluzby jsou na daném umisténi dostupné, v jaké kvalité a za jakych okolnosti.

UMTS (Universal Mobile Telecommunications System) - vysokorychlostni mobilni sit’

tieti generace, nastupce GSM sité.

VDSL (Very-high-data-rate Digital Subscriber Line) - velmi vykonna implementace
ADSL, na kratké vzdalenosti (stovky metrti) od ustiedny je mozné dosahnout

teoretickou rychlost (stovky metrti) az 50 Mb/s.

VoIP (Voice over Internet Provider) - ptenos hlasu skrz datovou sit, v siti musi byt

implementovany standardy QoS.
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