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Abstrakt

Bakalatska prace se zamétuje na poskytovani servisnich sluzeb v konkrétnim podniku
a obsahuje navrh optimalizace procest v poskytovani servisnich sluzeb. ReSeni vychazi

Z detailni analyzy procest ve firmé.

Abstract

Bachelor’s thesis focuses on providing service agency in a specific company and
includes proposal for optimizing processes in providing services. The solution is based
on detailed analysis of the processes in the company.
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UVvOoD

Bakalaiska prace se zabyva poskytovanim servisnich sluzeb firmou OR-NEXT.

Spole¢nost OR-NEXT se zabyva implementaci informacniho systému pifevazné do
vyrobnich podniki. Po zavedeni informacniho systému ma zakaznik moznost podavat
pozadavky na klientské centrum, tzv. Help Desk, jehoz ucelem je evidovat a tidit feSeni

pozadavkl zakaznikl souvisejicich s uzivanim dodané¢ho informac¢niho systému.

V soucasné dobé jsou administrativni ¢innosti souvisejici s poskytovanim servisnich
sluzeb spolecnosti OR-NEXT casové naroéné a tudiz efektivita prace neni na

pozadované urovni.

Hlavnim aspektem pfi vybéru dané bakalaiské prace byla moznost aktivné se podilet na

feSeni existujiciho problému.

Prace je rozdélena do tii dil¢ich navazujicich ¢asti. Prvni ¢ast je vénovana teorii,
kde jsou ve zkratce vysvétleny zakladni terminy a pojmy. Nasleduje analyza
soucasného stavu spolu. Ve tieti, posledni, ¢asti jsou sepsany navrhy feseni pro docileni

efektivnéjsiho poskytovani servisnich sluZeb.
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CIL BAKALARSKE PRACE

Cilem bakalaiské prace je navrhnout takové feSeni, jez by vedlo ke zlepSeni

poskytovanych servisnich sluzeb spolecnosti OR-NEXT.
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1 TEORETICKA CAST

Teoreticka Cast obsahuje zékladni pojmy tykajici se zaméfeni bakalaiské prace, které
jsou vysvétleny za pomoci reSer$i z odborné literatury a jsou doplnény 0 citace

jednotlivych autord.

1.1 Zména

,Stejné jako dochazi v posledni dobé ke globalnimu pamdigmatul vyvoje spolecnosti
od industrialni ke znalostni, méni se i zdkladni paradigma vyvoje managementu od
funkcniho k procesnimu* (REZAC, 2009, s. 69), viz avod do kapitoly 1, Zakladni
piistupy kfizeni azlepSovani procest z knihy Zlepsovini podnikovych procesii

od Svozilové:

,, Ohlédneme-li se do historie, prumyslova revoluce prinesla prevratné vynalezy, jejichz
pozdéjsi rozsireni do bézného uzivani vyvolalo zvySenou poptavku a s ni potiebu
prohloubené delby prace. Ta se odrazila ve vytvoreni podminek pro postupné prosazeni
automatizace vyroby. Vsechny tyto zmeény byly relativné pomalé a snahy o zdokonaleni
se zpocdtku vénovaly zejména vyrobkiim samotnym. S prohlubujicimi schopnostmi
novych technologii exponencialné rostla dynamika sledii cinnosti, ktera si Zadala daleko
presnéjsi souhru. DneSni technologie nejen prebiraji casti vykonu, dokonce se jiz
aktivné podileji na vizeni. Pres nékdejsi nadéje vsak stroje stdle jeste nenahradily prdaci
lidi — souhra mezi technikou a obsluhujicim persondlem se pouze posunula na dalsi

vyvojovy stupen dokonalosti. “ a dale pokracuje:

,, Procesni Fizeni a souvisejici zlepSovani procesu se stalo béznou soucasti strategickych
pristupii k Fizeni a v mnoha spolecnostech, velkych i malych, jiz naslo své misto hluboko
V podnikové kulture. Firemni manazeri se stejné jako mnozi rFadovi pracovnici
systematicky zabyvaji poznatky o chovani soucasnych procesii, své zkusenosti promitaji
do ndvrhit zmeén a zlepseni, od nichz ocekavaji, Ze podniku prinesou vyrazny prospéch
prostrednictvim spokojenosti zakaznikii, zvySenim podilen na trhu, stejné jako

zlepSenymi podminkami hospodaieni uvniti spolecnosti.“ (SVOZILOVA, 2011, s. 13).

! Paradigma — piiklad, vzor, typ (pojem, ktery byl piijat védeckou komunitou), jinak také oznacuje urdity
zpusob uvazovani, ktery se miize ovsem v ¢ase ménit (REZAC, 2009).
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Muzeme tedy fici, ze procesni management je evoluci funkéniho managementu
podniku, ktera ve zkratce spoc¢iva ve sjednoceni jednotlivych tutvart v podniku do
takzvanych procesnich tymii, které jiz nejsou motivovany pouze vystupem samotnym,

ale vytvofenim maximalni piidané hodnoty2 pro zékaznika®.

Zmeéna paradigmatu
y
Od Ke
industrialni spoleénosti
spolecnosti malostni
Funkéni Procesni
model fizeni model fizeni
skokového
Zasadnia prestavba podnikovich za ucelem zdokonalent
radikalni {redesign) procesi dosaZeni podnikove
vvkonnosti
REENGINEERING

Obrazek 1 Zména paradigmatu ve spole¢nosti
(Vlastni zpracovani dle ROLINEK, 2008, s. 108)

Pojem funkéni management se poprvé objevuje V roce 1776 v knize Bohatstvi narodii,
jejimz autorem je skotsky ekonom a filozof Adam Smith. Funk¢éni management je
primarné zalozeny na délbé prace mezi méné kvalifikované pracovniky a pti zlepSovani

se soustfed’uje hlavné na zlep3eni vysledki a snizeni nakladt (REZAC, 2009).

Zatim co procesni management se zabyva efektivnosti. Aby procesy probihaly ucelné
a byly eliminovany vSechny ¢innosti, vn¢ i uvnitf podniku, které nevytvaieji ptidanou
hodnotou pro zékaznika. Stfedem z4jmu nejsou ndklady ani vysledky, ale samotné

podnikové procesy.

% Pf¥idana hodnota — .,V soucasné vyrobni technologii se tak oznacuje skutecny ndriist pouzitelnosti
vyrobku ze strany zdkaznika, k némuz dochazi, kdyz z vychozich materialu vznika vysledny produkt. Je to
prispévek néjaké operace nebo celého zdavodu k vysledné uzitecnosti a hodnoté produktu, jak ho vidi
zakaznik. Cilem ve vyrobé a pri poskytovani sluzeb je eliminovat veskeré cinnosti, které nevytvareji
pFidanou hodnotu pro zdkaznika* (REZAC, 2009, s. 70).

3 Zakaznik procesu — zakaznikem procesu nemusi vzdy byt koneény odbératel, mize to byt i organizacni

prvek ¢ slozka v ramci dané organizace. Zakazniky tedy délime na interni a externi (GRASSEOVA,
2008).
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Pii pfemén¢ funkéniho managementu v management procesni, neboli ,,pri prechodu
od industrialni spolecnosti ke spolecnosti znalostni, od primyslové rizenych podniki
(dle zdasad funkcniho managementu) k procesnimu rizeni“ (ROLINEK, 2008, s. 108) se
uvadi pojem reengineering, jehoz autory jsou Michael Hammer a James Champy.
A dle definice podle Hammera a Champyho je reengineering ,,zdsadni prehodnoceni
a radikalni rekonstrukce (redesign) podnikovych procesii tak, aby mohlo byt dosazeno
dramatického zdokonaleni z hlediska kritickych méritek vykonnosti, jako jsou naklady,
kvalita, sluzby a rychlost* (HAMMER, CAMPY, 2000, s. 38)

Podle Rolinka jsou z vySe uvedené definice od Hammera a Champyho nejdulezité;si

tyhle &tyfi kli¢ova slova: zasadni, radikalni, dramaticky a proces (ROLINEK, 2008).

Dale je zminén pouze na proces.

1.2 Proces

Jak jiz bylo popsano v kapitole 1.1 Zména pojem ,,proces” se nejéastéji pouziva ve

vztahu s procesnim managementem.
V odborné literatufe existuje nepfeberné mnozstvi definic procesu.

Podle formulace Smida z knihy Zavadeni a rozvoj procesniho rizeni ve firmé je proces

. ’ . ‘. % . er V. A o ’
,,organizovand skupina vzdjemné souvisejicich cinnosti® alnebo subprocesu, které
prochdazeji jednim nebo vice organizacnimi utvary ¢i jednou (podnikovy proces) nebo
vice spolupracujicimi organizacemi (mezipodnikovy proces), které spotrebovaivaji
materidl, lidské, financni a informacni vstupy, a jejichz vystupem je produkt, ktery ma

hodnotu pro externiho nebo interniho zékaznika.“ (SMID, 2007, s. 29)

Podle KrySpina procesem rozumime, soubor dilc¢ich aktivit v jedné nebo vice
alternativach preménujici vstup na vystup za vyuziti zdroju. Kazdy proces miuze mit vice
alternativnich vystupu. Jednotlivé aktivity jsou razeny chronologicky tak, jak po sobé

logicky nasleduji.“ (KRYSPIN, 2005, s. 16).

%, Cinnost, tikol nebo aktivita je méritelnd jednotka prace, jejimz vicelem je transformace vstupniho prvku
do predem definovaného vystupu“ (SVOZILOVA, 2011, s. 15)
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Shrnuti od Grasseové z knihy Procesni rizeni ve verejném i soukromém sektoru:
., Proces je tedy soubor vzdajemné souvisejicich nebo vzdajemné pusobicich cinnosti, které
davaji pridanou hodnotu vstupuim — pri vyuZiti zdrojii — a preménuji je na vystupy, které
maji svého zakaznika. Pricemz vstup (vstupy) predstavuje vidy definovanou vstupni
veli¢inu (zadani) a vystup pracovni vysledek cinnosti. Vstup, respektive vystup, je ve
formé vyrobku ci sluzby. Vsechny ostatni vstupujici veliciny (pracovnici, materidl,
technika, pomucky atd.) jsou zdroje. Zdikaznik je subjekt, kterému je vystup procesu
urcen, respektive predan. Subjektem v tomto pojeti miize byt osoba, organizace nebo

proces, ktery ndsleduje po procesu, jehoz vstup vyuzivame“ (GRASSEOVA, 2008, s. 7).

ZDROIJE

R

Vstupy Cinnost Cinnost Cinnost

Vystupy

PRUBEH PROCESU

Obrazek 2 Proces
(Vlastni zpracovani dle GRASSEOVA, 2008, s. 7)

1.2.1 Zakladni vlastnosti procesu
Jak je patrno z definic, kazdy proces ma urcité vlastnosti.
»wZakladni charakteristiky procesu jsou determinovany pojmy cil, méritelné ukazatele,

’ 5 . ’ . ’ . . ’ v ,
viastnik procesu®, zakaznik, vstupy, zdroje, vystup, riziko procesu, reguldtory rizeni,

cinnosti, vymezeny zacatek, konec“ (GRASSEOVA, 2008, s. 9).

Dale by zakladni popis procesu mé&l obsahovat typ aktivity, vykonavatele (KRYSPIN,
2005) a efektivnost procesu (GRASSEOVA, 2008).

® Vlastnik procesu — Vv nékterych odbornych literaturich se misto pojmu vlastnik procesu vyskytuji
ekvivalentni pojmy jako napf. majitel nebo sprdvce (GRASSEOVA, 2008) ¢i dokonce schvalovatel
(KRYSPIN, 2005).
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Cil - Cil procesu piesn¢ definuje, kam ma dany proces smétovat. Pii ur€ovani
cili procesu se bere na védomi hlavni vize nejvyssiho managementu spole¢nosti
a snaZi se o to, aby mensi podnikové cile k této vizi sméfovaly (GRASSEOVA,
2008).

Méritelné ukazatele — pomoci méfitelnych ukazatelt se nehodnoti proces
samotny, ale jak dany proces umoziuje plnéni podnikovych cila
(GRASSEOVA, 2008).

Vlastnik procesu — Vlastnikem procesu je zpravidla vyssi manaZzer, ktery ma na
starosti dlouhodobé efektivni fungovani procesu, jeho monitorovani,
systematické zlep§ovani a feSeni nastalych problémi (GRASSEOVA, 2008).
Byvé stanoven vzdy jeden vlastnik procesu a pfesné natizuje zptisoby provadéni
procesu a deleguje odpovédnosti za jednotlivé diléi aktivity (KRYSPIN, 2005).
Vykonavatel procesu — Kazda dil¢i aktivita procesu ma svého vykonavatele,
ktery danou ¢innost provadi a nese za ni odpovédnost. Pfi urcovani
vykonavatele neni namisté pouzivat obecna oznaceni typu ekonomické oddéleni
(KRYSPIN, 2005).

Zakaznik — Zakaznikem procesu muze byt dal$i proces, fyzicka, anebo
pravnickd osoba. Mezi nejzakladnéjsi déleni je na zdkaznika interniho
a externiho (GRASSEOVA, 2008).

Vstupy — Vstupy do procesu se ziskavaji bud’ jako vystupy jiného procesu, nebo
potizenim od dodavatelti. (GRASSEOVA, 2008).

Zdroje — Pomoci zdroju jsou vstupy pieménény na vystupy a vytvaii pridanou
hodnotu pro zakaznika. Jsou to zejména technologie, materidl, finan¢ni
prostiedky, informace, ¢as a lidské zdroje (GRASSEOVA, 2008).

Vystup — Vystup je ve formé vyrobku ¢i sluzby, ktery je pfedan zakaznikovi
(GRASSOEVA, 2008).

Riziko procesu — Riziko procesu piedstavuje urcitou pravdépodobnost, ze dojde
k nezadoucimu pribéhu procesu, v takovém piipadé pak dochazi k neti¢elnému
a neefektivnimu vyuzivani zdrojii a vede k nehospodarnosti (GRASSEOVA,
2008).

Regulatory Fizeni — Regulatory fizeni ptedstavuji platna pravidla pro provadéni

procesu, jsou to normy, vyhlasky atd. (GRASSEOVA, 2008).
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= Cinnost — Cinnost je ur¢ity sled pracovnich ukond, pi nichz dochazi k pfeméné
vstupu na vystup (GRASSEVA, 2008).

*  Vymezeny zac¢atek a konec — Kazdy proces ma jasné definovany sviij zacatek
a konec (GRASSEOVA, 2008).

» Typ aktivity — Typ aktivity ur¢uje stadium sledovaného procesu, jestli uz byl
zahajen, pravé probiha, nebo jiz byl ukonéen (KRYSPIN, 2005).

Proces je tedy strukturovany sled c¢innosti, které na sebe navazuji. Pomoci zdroji
pfeménuje vstupy na vystup a utvaii tak pfidanou hodnotu pro zakaznika. Kazdy proces
ma svuj zacatek a konec, je opakovatelny a métitelny. Ma presné definovany cil a jsou
popsany pravidla fungovani. U kazdého procesu existuje ur¢itd mira rizika a vlastnik

procesu se postupnym zlepSovanim snazi toto riziko minimalizovat.

AvSak mame celou $kélu rozdilnych procest, které se liSi zejména svym obsahem,
strukturou, dobou existence, frekvenci opakovani, vyznamem, dilezitosti nebo ucelem.
Procesy se tedy daji Clenit zrlznych hledisek. V odborné literatufe se nejCastéji
objevuje Clenéni z hlediska dileZitosti a wGdelu procesu (GRASSEOVA, 2008).
»PFIi pouziti ¢leneni podle duleZitosti a ucelu nam toto clenéni umoznuje ziskat zakladni
prehled o procesech z hlediska pridavani hodnoty pro externiho zdkaznika, ve vztahu

k posldni organizace” (GRASSEOVA, 2008, s. 13).

1.2.2  Clenéni procesi podle diileZitosti:

= Hlavni/klicové procesy — ,,vytvareni hodnotu v podobé vyrobku nebo sluzby pro
externiho zakaznika a jsou tvoreny retézcem pridané hodnoty, ktery predstavuje
hlavni, klicovou oblast existence organizace. Hlavni procesy tedy primo prispivaji
kK naplnent poslani organizace .

= Ridici procesy — ,urcuji a zabezpecuji rozvoj a Fizeni vykonu spolecnosti
a wtvareji podminky pro fungovani ostatnich procesii tim, Ze zajistuji integritu
a fungovani organizace “.

= Podptrné procesy — ,,zajistuji podminky pro fungovani ostatnich procesu tim, Ze
jim doddvani produkty (hmotné, nehmotné), ale pritom nejsou soucasti hlavnich

procesii” (GRASSEOVA, 2008, s. 13).
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RIDICI PROCESY
zabezpeéuji, Ze poslani je napliiovano kvalimé a
v souladu s regulatoryfizeni, tj. manaZerské procesy

<=

HLAVNIPROCESY

zabezpeéuji plnéni poslani,
tj. naplfiuji diivod existence organizace

4?

PODPURNE PROCESY
zabezpeéuji chod organizace

Obrazek 3 Zakladni ¢lenéni procest

(Vlastni zpracovani dle GRASSEOVA, 2008, s. 14)
Dale Grasseova uvadi, Ze ,, duvod existence kazdé organizace je vzdy charakterizovan
kategorii hlavnich procesi. Jejich vykon, respektive vysledek, je urcen externimu
zdkaznikovi, tedy zakaznikovi mimo danou organizaci. Zatim co procesy Fidici

a podpiirné obsluhuji zakazniky interni, tedy pracovniky dané organizace, aby bylo

mozné zabezpecit kvalitni vykon hlavnich procesii (GRASSEOVA, 2008, s. 14).

1.3 Modelovani podnikovych procesi

1.3.1 Procesni mapy

Mezi dal$i soucasti charakteristiky procesu je fazeno procesni mapovani, tedy moznost

vytvofeni procesni mapy6 (SIMONOVA, 2009).

Jako hlavni pozadavky pfi znazorniovani procesnich map patfi tplnost a jednoduchost.
Pro grafické znazornéni a zaznam lze vyuzit celou fadu nastroji jako je napiiklad
modelovaci systém ARIS. Vystupem poté jsou zaznamenané procesy do mapy

(ROLINEK 2008).

® Kromé terminu »mapa procesu nebo ,,procesni mapa“ se uzivaji totozné terminy ,,procesni model®,
,,model procesu® nebo ,,business model*.
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Procesni mapa ukazuje rozd€leni procesii a jejich navaznost na sebe, zapojeni
technologie a personalu, véetn¢ toho jak bude prace organizovana. Krom¢ toho bere

vV potaz i podnikové okoli (SIMONOVA 2009).

Podle Repy zakladnimi prvky kazdého modelu zachycujici podnikovy proces jsou:

(REPA, 2007)

=  Proces
*  Cinnost
= Podnét

=  Vazha — navaznost

Déale uvadi, Ze ptfi modelovani procesu plati princip, podle néhoz mize byt kazda

ginnost samostatng popsana jako samostatny proces (REPA, 2007).

., Cinnosti procesu jsou Fazeny do vzajemnych ndavaznosti. Tyto ndvaznosti cini
Z mnoziny cinnosti jiZ proces je, definovanou strukturu. Ndvaznosti ¢innosti jSOU
popsany pomoci vazeb. Vazbami jsou definovana riizna typova usporadani cinnosti
V procesu..., které se vSak v konecném dusledku vsSechny shoduji. VeétSinou jsou
definovany zakladni typy kiizeni vazeb IDEF 3 pro né pouziva terminy ,,uzly“... BPMN
jim Fika ,, brany* a ARIS logické operandy... . (REPA, 2007, s. 71,72)

Simonova doplije ,, Procesni mapou miize byt minén i urcity vychozi prehledovy model
procesu. Nejedna se pak o podrobné vyjdadieni cinnosti s jejich souvislostmi v rdamci
jednoho procesu... Zde jde o vyjadreni prehledu zdkladnich procesu firmy*
(SIMONOVA, 2009, s. 71).

Na obrazku 4 je kromé hlavniho procesu zndzornén také vedlejsi proces, ktery v dané
chvili neni pro podnik klicovy, tedy existence podniku neni postavena na fungovani

tohoto procesu, jedna se vsak o n¢jakou doplikovou ¢innost ke klicovému procesu.
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IT firma

Realizace IT Ziskani Ziskdni IT
zakazky zékaznika zakazky
Hlavni proces Podpurné procesy
Poskytovani
servisnich
sluzeb
Vedlejsi
proces

Obrazek 4 Piehledovy model procesu znazornén graficky
(Vlastni zpracovani dle SIMONOVA, 2009, s. 71)

Na obrazku 5 je procesni mapa vyjadiena pomoci textu.

HLAVNI PROCESY
= Vyfizeni poptavky/objednaviy
v Zajifténi vivoje IS
= Zpracovini dokumentace
= Implementace IS

t 1

RIDICI PROCESY PODPURNE PROCESY
= Interni audity ™ = Rizeni neshody
= Dilouhodobé planovani = Rizeni dokumentace
= Preventivni opatfeni = Rizeni vivoje IS

Obrazek 5 Pirehledovy model procesu vyjadien textové
(Vlastni zpracovani dle SIMONOVA, 2009, s. 71)
A na obrazku 6 jsou zaznamenany procesni oblasti, kde kazda z procesnich oblasti
obsahuje svoje vlastni skupiny procesi, které jsou dale podrobné&ji popsany v jinych
procesnich mapach. (SIMONOVA, 2009).

( Ridici procesni oblasti

N
.1 Oblast AN
\ Rizen N
spoleénosti y
4 e

/
\ . y

( Hlavni procesni oblasti

», 2. Oblast " w.3. Oblast ~ 4. Oblast N
~ ] \ ~
" Prodeje N Vivejesw «, O\ Implementace S
’ P / ;
// y / LS p
. e A 4
S
Y, R . ™
[ Procesni oblasti
“._ 5. Oblast S \.6. Oblast "\ D\ Oblast S w8 Oblast \\
\ Rizenilidskych .\ Péteo ZPa . . Ekonomické S \)I‘oskytovam
zdrojs - . bezpeenost o Fizeni // udrzby, sluzeb //
\Z £ Z 4 v <

Obrazek 6 Pfehledovy model procesnich oblasti
(Vlastni zpracovani dle SIMONOVA, 2009, s. 71)
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Procesni mapa by meéla graficky a textové zachycovat, odrazet, jednotlivé prvky
a to zejména spravné a prehledné. Z kazdé procesni mapy musi byt ziejmé, jaké ¢innosti
jsou vykonavany v daném cCase. Spravna procesni mapa tedy zndzoriuje jednotlivé
soucasti procesu, podle nichZz je mozné proces nejen vykonavat, ale i kontrolovat

(SIMONOVA, 2009).

Popis a modelovani podnikovych procest lze realizovat pomoci riznych metod

a postupti. Napiiklad BMPN, ARIS, IDEF a fadou dalsich (SIMONOVA, 2009).

1.3.2 Business Process Modeling Notation

Standart Business Process Modeling Notation ve zkratce BPMN, piedstavuje standard
pro modelovani podnikovych procest. Umoziiuje vytvaret obchodné orientované

diagramy, ale 1 technické modely pro realizaci procesit pracovnich postupil.

(ALLWEYER, T. 2012)

Slouzi ke grafickému znazornéni internich procesit pomoci symboltl, které napomahaji
k pochopeni podnikovych operaci a spoluprace v a mezi organiza¢nimi jednotkami
V podniku. BPMN model mizeme vyuZit pro zndzornéni internich a externich procest
Kk identifikovani a znazornéni G¢innosti, tak i problému v podnikovych procesech.
BPMN diagramy poskytuji jednoduchy model, ktery je srozumitelny pro vSechny fidici
organy v podniku. (IBM, 2013)

Na nasledujicim obrazku na zndzornéni proces postupu objednavky v BPMN.

Pfiprava
produkt Predéni
Vytvoreni Zaslani produktu :
a potvrzeni Potvrzeni a faktury Zaplaceni _’.
objednavky zakaznikovi W ikaznikovi faktury
faktury
ﬁ

Obrazek 7 Postup objednavky v BPMN
(Vlastni zpracovani dle IBM, 2012)
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1.3.3 Architecture of Integrated Information Systems

Metoda Architecture of Integrated Information Systems, neboli ARIS ,,umoznuje tvorbu
vzajemné provazanych a vzajemné doplnujicich se modelu, které zachycuji ruzné uhly
pohledu — strategie, organizace, struktura cilii, struktura procesii, struktura produktii

asluzeb, struktura aplikaci, organizacni struktura, struktura dokumentace a mapa

znalosti (SIMONOVA, 2009, s. 80).
Podle Rolinka k zékladnim pohlediim patii (ROLINEK, 2008, s. 111):

= Organizacni pohled, ktery predstavuje zdznam organizaéni struktury v ramci niz,
jsou zachyceny pozice jednotlivych pracovnikt a jejich pfifazeni k organizacnim
jednotkam.

= Datovy pohled, v rdmci néhoZz jsou zaznamenavany trovné stavl a udélosti.

= Funkéni pohled, ktery je zaméfen na vymezeni funkei’.

= Procesni pohled, jehoz podstatou je urCeni procesti a vztahli mezi nimi. Procesy
predstavuji dle systému zakladni a integrujici prvek v fizeni podniku.

= Vykonny pohled, ktery vymezuje charakteristiky vystupid, tzn. typ vystupu

a vymezeni metrik.

Udaje o stavu Datovy Funk¢ni
SW pohled pohled

A 4

Funkce ’» Funkce

| I

\ v |
‘ p- Hochman Pro d:llk'[f
sluzba Vykonovy
pohled
Organizacni pohled

Obrizek 8 Piehled pohledii systému ARIS s jednotlivymi prvky modelu
(Vlastni zpracovani dle ROLINEK, 2008, s. 111)

"V ARISu miiZzeme funkce chapat jako ¢innosti (ROLINEK, 2008).



Daéle Rolinek dopliiuje, ze v rdmci vytvaieni procesnich map v aplikaci systému ARIS
je vyuziti ptistupu zalozeného na dodrzovani konceptu urovni tzn., ze v ramci ARIS je

uplatiiovan hierarchicky piistup zdznamu procesti. (ROLINEK, 2008).

Procesni oblast

\

\

Hlavni proces

Proces

Cinnost

Obrazek 9 Koncept urovni dle ARIS, obecny model
(Vlastni zpracovani dle ROLINEK, 2008, s. 112)

V nejobecnéj$i poloze jsou procesy zaznamenany do Procesni oblasti. Procesy
zaznamenané do Procesni oblasti jsou pak dale rozvadény v trovni Hlavnich procest,
Procesii a nasledné v oblasti Cinnosti, kde jsou pod nejpodrobngjiim pohledem.

(ROLINEK, 2008).
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1.3.4 The Integrated Definiton

Standart the Integrated DEFiniton, ve zkratce IDEF, pfedstavuje komplexni podporu
modelovani podnikové architektury. Z hlediska uziti pro procesy jsou vyuzitelné IDEFO
a IDEF3 (SIMOVA, 2009).

» Metoda IDEFO slouzi k popisu hlavni ¢innosti, jejiho vstupu, vystupu, fidiciho
vstupu a mechanismu, ktery je spojeny s kazdou hlavni Cinnosti. ,,Jednotka,
slozend z téchto komponent je pak zakladnim stavebnim kamenem funkcnich

modeli a je nazyvana ICOM* (REPA, 2007, s. 153).

Rizeni

Vstup — ' Funkce nebo ¢innost ——

|

Mechanismus

Vvstup

Obrizek 10 ICOM z IDEFO
(Vlastni zpracovani dle REPA, 2007, s. 153)

» Metoda IDEF3 znazorfiuje chovani procesu. Pti tvorbé modelt vyuziva k popisu

procesii tzv. Scénai (REPA, 2007).

,Scénar predstavuje takové projevy cinnosti podniku, z nichz se modeluji procesy.

Zdrojem scéndiii jsou interview nebo pozorovani“ (SIMONOVA, 2009, s. 79).
Metoda k popisu procest vyuziva dvou zakladnich strategii

= Strategie zamétend na procesy

= Strategie zaméfena na objekty
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Strategie predstavuji rizné thly pohledu, diky kterym je vidét urcitd podstatnd cast

z modelované reality. Kazda ze strategii zdiiraziuje jind urcitd pravidla a principy.

, IDEF tedy vidi dve zakladni perspektivy reality: procesni a objektovou... Je ziejmé, Ze
obé |, strategie” je treba pri vytvareni modelii kombinovat tak, aby jejich spojenim
vznikl uceleny obraz. Obé se pouzivaji paralelné, kazda pritom definuje specificke

prostiedky modelovaciho jazyka, s nékolika spolecnymi prvky“ (REPA, 2007, s. 154).
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2 ANALYTICKA CAST

2.1 Poskytovani servisnich sluZeb spole¢nosti OR-NEXT

Spole¢nost OR-NEXT, s. r. o., jejiz hlavni Cinnosti je implementace informacnich
systtmit Qi a Infor M3 zkategorie ERP systému, poskytuje svym zékaznikim

zakaznickou podporu prostiednictvim webové aplikace Help Desk.

Systém Qi byl vyvinut a je dale rozvijen ¢eskou firmou DC Concept a. s. a informac¢ni

software Infor M3 je dodavany americkou firmou Lawsone Software, Inc.

Help Desk funguje pro pozadavky vSech zakaznik skupiny OR. Jednd se o jednu
spole€nou databdzi v prostiedi Lotus Notes, kde zadané pozadavky jsou nasledné

pfifazovany na ptislusna mista podpory.

V ptipad€é pozadavkll na informacni systém Qi, pfipadné Infor M3, jsou pozadavky

pfifazovany na dcetinou spole¢nost OR-NEXT.

Servisni sluzby jsou poskytovany na zéklad€ servisnich smluv, ve kterych jsou pfesné
specifikovany naroky zakaznika vic¢i dodavateli informaéniho systému. Spadaji sem

upgrady systémt, reinstalace, udrzba, garance funk¢nosti a dostupnost servisni sluzby.

Naroky zakaznika na vysi poskytovani servisnich sluzeb jsou rozdéleny do riznych

skupin a podle mési¢niho pausalu jsou tyto naroky odliseny.

2.2 Popis stavajiciho stavu

V dobé zpracovani analytické ¢asti spolecnost OR-NEXT vyuziva dva systémy pro

evidenci pozadavkl zdkaznika.

Prvni systém piedstavuje databaze Lotus Notes s aplikaci Help Desk, kterou vytvofila
asoucasné i spravuje matefskd firma OR-CZ. Do této databidze maji pfistup vSichni
zékaznici skupiny OR vcetné¢ zdkaznikii spolecnosti OR-NEXT. Druhy systém je
systétm Qi, ktery spoleCnost OR-NEXT pouziva k vlastnimu fizeni firmy, vcetné

planovani kapacit konzultanta (feSiteld).
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Aby bylo mozné planovat kapacity konzultantl, ktefi kromé prace na pozadavcich
vV Help Desku pracuji pfedevS§im na implementaci systémt, dochdzi k piepisu
pozadavkl ze systému Lotus Notes do prostfedi Qi. To znamend, ze vécné feSeni
pozadavku je provadéno v prostiedi Lotus Notes, avSak vykazovani prace probiha

V prostedi systému Qi .

Systémy Lotus Notes a Qi ovSem neslouzi pouze k evidenci jednotlivych pozadavkd.
Systém Qi je vyuzivan nejen K planovani kapacit a vykazovani prace tesitelt, ale
i K interni komunikaci v ramci firmy OR-NEXT. Pro komunikaci se zakaznikem je
vyuzivan systém Lotus Notes. Klicovd komunikace se zakaznikem je ovSem rucné
prevadéna ze systému Lotus Notes do systému Qi a to z divodu lepsi informovanosti

spravce pozadavku.

2.2.1 Grafické znazornéni postupu pozadavku

Webové rozhrani:
LOTUS NOTES:

Vstup pro zikaznika Sprd sadavicd
aplikace Help Desk » prava pozacay
Help Desku

Administritor

QI
Sprava pozadavki m

Help Desku * Notifikace

Obrazek 11 Postup pozadavku (Vlastni zpracovani)
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2.2.2 Klientska zéna Help Desku

Kazdému zakaznikovi je na zéklad¢ servisni smlouvy zfizen uzivatelsky ucet, jehoz
prostiednictvim se piihlaSuje do webového rozhrani aplikace Help Desk. Zde zadava
nové pozadavky a jsou zde zobrazeny i vSechny ostatni pozadavky (stavajici i minulé).
Ptistup na webové rozhrani aplikace Help Desk funguje 24 hodin denné, 7 dni v tydnu,

takze umistit/kontrolovat pozadavek mtize zakaznik prakticky kdykoliv a odkudkoliv.

KLENTSIGA ZONA / HELPDESK / ING. ZDENEK MENOUSEK

SEZNAM POZADAVKU

| VYTVORIT NOVY POZADAVEK | ZOBRAZIT POZADAVICY | Oteviené poZadavky EI | ODHLASIT |

| || VYHLEDAT | ZAZNAMUO NA STRANKU | 10 B - | UPRAVIT UDAJE O UZIVATELI |

<< Piedchozi (1 - 10 z 11) Dalsi >>

PRIJATO CISLO POZADAVKDU REAKCE - PLAN REAKCE - SKUT. STAV PORIDIL POPIS

26.07.2012 HD-2012-1812 26.07.2012 26.07.2012 Dokengeno Bohuslav Cachmeister Pripojeni servars do domény
15.06.2012 HD-2012-1460 29.06.2012 18.06.2012 Dokenteno Ivan Rendl VBN OR-Naxt - Patainer
07052012 HD-2012-1166 21052012 21.05.2012 Dokengeno Andr=a Vankova _E;;;:;Y;:‘“’“‘k"zm“ o=
16.04.2012 HD-2012-1012 17.04.2012 17.04.2012 Dokentene Andesz Vankova g;_b\‘ T i A S

minimalni 2 optimilni pofadavelcy
27.02.2012 HD-2012-0508 27.02.2012 27.02.2012 Dokenéene Andrez Vankova na HW na provoz aplikace
LawsondmartOffics na pofitadi

B - Neni mozné s piipojit do EZ -
24022012 -2012- 24.02.2012 24.02.2012 5 Andrea Vankow: 3 P .
4.02.201 HD-2012-0496 4.02.201 4.02.201 Dokonéeno Andrea Vankova hiidka 881 certifileit nsby] schvilen
23.02.2012 HD-2012-0488 23.02.2012 24.02.2012 W fzizni Pavel Zeman Pfipojeni do VPN ORNET
06.12.2011 HD-2011-2392 06.12.2011 06.12.2011 Diokonéeno Andrez Vankova LN nelze oteviit lokilni replils
- . X . EZE - java.exs proces na servers
22032 -2011-0637 25032 24.03.2 3 Andrea Vankow: =
03.2011 HD-2011-063 03.2011 4.03.2011 Dokonéeno Andrea Vankova SARA - 100 procent CPU
5 010177 5 5 o o problém s piipojenim 2
16.11.2010 HD-2010-1773 19.11.2010 19.11.2010 Dolkonéeno Andraz Vankowva 2k covi Kovolit
Strinka 1z 2 << Piedchozi (1 - 10 z 11) Daléi >>

Obrazek 12 Seznam pozadavki v klientské zoné (Vlastni zpracovani)

Pozadavek muze v pritbé¢hu procesu nabyvat téchto hodnot:

=V feSeni
= Dokonceno
= Storno

= Zadost o storno
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Zadani pozadavku

Ptihlaseni do klientské zony probihd prostfednictvim uzivatelského uctu, ve kterém

zakaznik vidi vSechny své pozadavky s jejich stavy.

Pti tvorbé nového pozadavku je uzivatel Help Desku, neboli zédkaznik, povinen vyplnit
struény popis, zvolit kategorii svého pozadavku, prioritu a dale vyplnit jesté podrobny
popis, kde blize specifikuje svij pozadavek. Pole Pofidil, Telefon a E-mail jsou
vyplnény automaticky pii piihlaSeni na zéklad¢ ptihlasovaciho Uctu. Zakaznik ma

moznost ke svému pozadavku pfipojit ptilohy.

Po odeslani pozadavku na Help Desku je automaticky doplnén stav pozadavku
,V feseni” a dany pozadavek je ve spravé servisniho oddé€leni matefské spolecnosti
OR-CZ s. r. 0. v Moravské Tiebové, odkud jsou vsSechny pozadavky dale

pfesmérovavany na piislusna mista podpory.

Zakladni udaje

HelpDesk poZadavek
Struény popis: *
Kategaorie: * E
Priorita: |Z|
Pofidil: * Josef Novak
Telefon: * 999 999 999
E-mail: * josef novak@novak.cz

Pfipojit soubor: * Vybrat soubor | Soubor nevybran
Pfipojit soubor: * \ybrat soubor | Soubor nevybran
Pfipojit soubar: * Vybrat soubar | Soubor nevybran

Podrobny popis:*
(U poZadavkl tykajicich
se |5 uvadéjte, prosim,
verzi & aktuslini Sislo
patche)

| Odeslat poZadavek | | Zpét |

Obrazek 13 Zadani poZadavku v klientské zoné (Vlastni zpracovani)
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2.2.3 Firemni zéna Help Desku
Na Brnénské pobocce probihd u nové prichoziho pozadavku ruéni piepis ze
systému Lotus Notes, ve kterém byl pozadavek zaevidovan, do Qi systému, ve kterém

je pozadavek dale evidovan.

Po pfijmuti pozadavku je stanovena predpokladand spotieba Casu na jeho vyfeSeni a je
uren fesitel. Regitel je odpovédny za dodrzeni ¢asového horizontu vyplivajiciho ze
servisni smlouvy, neni-li ujedndno jinak. Po pfidéleni pozadavku konkrétnimu fesiteli je
zakaznik informovan prostfednictvim e-mailu 0 zacatku zahajeni praci na jeho

pozadavku.

Doba od zadéni pozadavku aZ po informovani zdkaznika o zahajeni praci na feSeni
pozadavku je chapana jako reak¢éni doba a jeji hodnota je stanovena ve smlouvach
0 poskytnuti servisnich sluzeb. Reak¢ni doba je v rozmezi od ¢étyf hodin az po dobu
deseti pracovnich dni, zalezi na priorit€¢ poZzadavku a mife sjednanych servisnich

sluzbach.

Po vyfeseni pozadavku ze strany feSitele zdkaznik odsouhlasi zaslané feSeni a ukonci
pozadavek zménou stavu na ,.Dokonceno tzn., ze akceptuje predlozené fteSeni.
V ptipadé, Ze zakaznik predlozené feSeni neakceptuje, pozadavek neni uzavien a fesitel

pracuje na novém navrhu feSeni pozadavku.

’{ Reseni poZadawvku
Py
MNE

— " Reseni OK?

A PO
-

Ukondeni
poZadaviku

rd UzawvFeni
l\ poZadaviku

o

Obrazek 14 Akceptace/zamitnuti navrhu feSeni
(Vlastni zpracovani)
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Prostredi Lotus Notes

Vlastni sprava zakaznickych pozadavki je realizovdna v prostfedi Lotus Notes. Na
obrazku 15 je vidét databaze Help Desk z pohledu mist podpory. Kazdému pozadavku
je automaticky vygenerovano jedinecné identifikacni ¢islo ve tvaru ,,HD-RRRR-Xxxx*,
kdy RRRR oznacuje kalendaini rok a xxxx poradové c¢islo v ramci dan¢ho roku

(naptiklad HD-2012-0293).

Poté co zakaznik zada novy pozadavek na Help Desk je automaticky vygenerovan
e-mail potvrzujici zadani pozadavku. Soucasné je odeslan e-mail i na administratora
Help Desku v mateiské spole¢nosti OR-CZ, ktery nasledné nové pozadavky pfifazuje
na prislusnd mista podpory. Toto pfifazeni je dano uréenim odpovédné osoby, tzv.

spravce pozadavku.

Spravce pozadavku je informovéan prostfednictvim e-mailu o pfifazeni nového
pozadavku. Poté co uréi fesitele pozadavku je tento pozadavek ru¢né pieveden do

systému Qi, ktery slouzi pro interni spravu pozadavki ve spolecnosti OR-NEXT.

HELP DESK externi | @)konee (@)Now pozadavek
<, Hiedat v pohledu Viechny extemni poZadavky\podie firem
Pepnout na interni
Hiedat [seko
| Evidenéni listy
I Servisni smiouvy a8 Fma | Stav | Pfijato TeminfeSeni | OdpovEdny Retel Cislo ~ Nazev
TISLA b 03.01.201210:53 04.01.201210:53 Barbora Konecna Zhynek Mahdal HD 011 Problém pfi vytvaFeni objedndvky
T Nepfitomnost b 10.01.201210:27 12.01.201210:27 Barbora Konecna Eva Markova Index DPH - defautini hodnota
T1Seznam poZadavki 13.01201213:28 17.01.201213:28 Barbors Konecna Martina Vesela MZDY dokoupeni licenci
= AkdusIni posadavky b 2301.201209:28 24.01.201209:28 Barbora Konecna Eva Markova 177 Neaktivni hlavni nastrojova lidta - TOOL
B 5 VEechny poZadavky ¥ 31.01.201207.00 31.01.201215:00 Barbora Konecna Eva Markova Dochazka - nefunkénost po reinstalaci db SEKD Aerospace
.. KalendaF b 01.02201210:59 03.02.201210:59 Barbora Konecna Jaroslav Belehrad NEméina do db. SEKO Aerospace
S porireciole b 03.02201213:29 060220121323 Barbora Konecna Hana Janisova Dochézka - kéd 09
H podie firem b 03.02201215:25 06.02.201215:25 Babora Konecna Tereza Rychla SKLADova vydejka SEKD Aerospace
. podie ketegorit b 06.02201209:11 07.02.201209:11 Barbora Konecna Hana Vavrova Zapodtovy list LACASA
[ podlla odporddnich b 07.02.201208:50 08.02.201208:50 Barbora Konecna Zhynek Mahdal EDM Assistant - reinstalace db
b 08.02201210:51 09.02.201210:51 Barbora Konecna Jaroslav Belehrad Dochazka - exekucni sazky
Dpode s!av\'ru : ¥ 09.0220121313 10.02.201213:13 Barbora Konecna Tereza Rychla Vyrobni zakazky - Technologicky postup (chyba)
T podle zafizen b 13.02201213:18 14.02.201213:18 Barbora Konecna Tereza Rychla Dochézka - temingl
- [T podle virobrich &isel b 140220121518 150220121518 Babora Konecna  Tereza Rychla Peneseni dafiove povinnosti u stavebnich praci
Dpodie pfigin » 160220120701 160220121501 Babora Konecna  Tereza Fychla SEKO Tool - pérovani dokladi v nové verzi
T zéruénl senvis » 16.02.201207.05 16.02.201215:05 Barbora Konecna Tereza Rychla Prenesen dafiové povinnosti ve stavebrictvi - viechny databdze
- [T Statistika b 200220120818 21.02.201208:18 Barbora Konecna Zhynek Mahdal Uvolnéni vyrobku - chyba makra
I PaZadavky v archivu b 21.02201211:10 22.02.201211:10 Barbora Konecna Tereza Rychla Seko TOOL:Tisk Majetek diouhodoby i krdtkodoby
] VieSkers pozadavky b 23.02201213:30 27.02.201213:30 Barbora Konecna Tereza Rychla SEKO Aerospace -tisk privodky
b 01.03.201215:05 05.03.201215:05 Barbora Konecna Martin Splichal SEKO Aerospace - Graf
¥ (11.03.2012 15:12_05.03.2012 15:12 Barbora Konecna Zdenek Menousek Nesplnéné tikoly - notifikace na mail
— = - - — — - =
2175

Obrazek 15 Help Desk v prostiedi Lotus Notes (Vlastni zpracovani)
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Pozadavek v prostiredi Lotus Notes

Ptichozi pozadavek ma vyplnéné atributy Firma, Stav, Pfijato (datum a ¢as zadani
pozadavku zékaznikem), Cislo (ID) a Nazev (struény popis). Jedna se o atributy, které
zékaznik vyplnil pii zadavani pozadavku ptes webové rozhrani aplikace Help Desk,
nebo byly vyplnény automaticky a nelze je ménit. Ostatni atributy Resitel a Termin

feSeni jsou vyplnovany odpovédnou osobou, spravecem pozadavku (atribut Odpoveédny).

Pozadavky v Lotus Notes Help Desku je mozné¢ tridit podle feSitele, podle firmy, podle

stavu a dal$ich kritérii. Samoziejmosti je i moznost v nich i vyhledavat.

Kazdy pozadavek je mozno rozkliknout a zobrazit tim jiz provedené ukony k vyfeseni
pozadavku a externi komunikaci mezi zdkaznikem a feSitelem, pfipadné spravcem

pozadavku.

U pozadavkll nejsou vidét potfebné reak¢éni doby, které se dohledavaji v servisnich

smlouvach, piipadné v sekci SLA.

Z jednotlivych pozadavkl neni moznost vytvaret ,,podfadné pozadavky*, tzn. rozdélit

jeden pozadavek na vice dil¢ich ¢innosti a ty pfifadit jednotlivym feSitelim.
Qi systém

Pfi ruénim ptepisovani pozadavku z prostiedi Lotus Notes do Qi je nutno zachovat ID
pozadavku, nazev a vazbu na zékaznika. Obrazek 16 znazorfiuje seznam jiz prepsanych

pozadavku z prostiedi Lotus Notes do systému Qi.

Po dokonceni ptepisu pozadavku je automaticky kontaktovan feSitel, prostfednictvim

e-mailu, o pfidéleni nového pozadavku.

Systém Qi slouzi k evidenci pozadavku uvnité spole¢nosti OR-NEXT a k zaznamu
interni komunikace pii feSeni daného pozadavku. Z divodu lepsi informovanosti
spravce pozadavkl je do systému Qi zandSena i klicovd externi komunikace mezi

zakaznikem a spolecnosti OR-NEXT.
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OR-MEXT: Ukoly piijaté Rychly filtr - Kod tkolu : %HD T e | |
Menousek Zdenék
Seznam ‘ Detail | Misto realizace I Stav a popis realizace |
[kéd nadfizené a... |Kéd Ghkolu [Stav pin.... [Planovan... |Nazev dkolu Datum zaevidovani | Zadavatel Gkolu | Planovany Eas zahdjeni] ~
MN-2011-10835-000033
M3HD-2011-000010  |Pfevzato  |22.4.2011 |N-2011-10835-000039 22.3.2011 14:01:21Vaikova Andrea |22.3.2011
M3HD-2011-000030  |Pfevzato |31.5.2011 |N-2011-10835-000094 - EZE skutefné naklady kooperz 16.5.2011 11:59:35 Vartkova Andrea | 16.5.2011
M3HD-2011-000032  |Pfevzato |25.5.2011 |N-2011-10835-000101 -EZE uzavieni DO 19.5.2011 14:43:21 Vafikova Andrea  |19.5.2011
M3HD-2011-000038  |Pfevzato | 24.6.2011 |N-2011-10835-000121 21.6.2011 9:34:16 |Vaiikovad Andrea  |21.6.2011 -
M3HD-2011-000032  |PFevzato | 13.7.2011 |N-2011-10335-000123 27.6.2011 8:17:21 |Vaiikova Andrea  |27.6.2011 1
M3HD-2012-000021  |Pfevzato |31.5.2012 |N-2012-10835-000029 20.2.2012 14:06:53 Varikova Andrea (21.2.2012
M3HD-2012-000022  |Pfevzato |5.4.2012 M-2012-10835-000030 20.2.2012 14:10: 14 Vaikovad Andrea  (21.2.2012
SEKO-QI-HELP HD-2012-0543 Ffevzato  15.4.2013 |Mespinéné Gkoly - notifikace na mail 1.3.2012 17:02:31 |Janifova Hana 1.3.2012
M3HD-2012-000036  |Pfevzato | 16.3.2012 |N-2012-10835-000049 OTK Rockwel 15.3.2012 10:06:55Vaikova Andrea  |15.3.2012 L
KOV-M3-HELP M3HD-2013-000001  |Ukondeno | 12,3.2013 |N—20].3—10835-000003—padé PMS070 9.1.2013 11:26:49 Menousek Zdengk |9.1.2013
< [ »
[ souvisejidiakee » | [ Kontroly ko | [ kepadtypian v | Tisk Gkolu ]

Obrazek 16 Sprava pozadavki v Qi systému (Vlastni zpracovani)

2.3 Rozbor stavajiciho stavu

V tabulce 1 jsou postupné za sebou zaznamenany procesy, které se d&ji pii poskytovani

servisnich sluzeb. Pro lepsi orientaci je v tabulce i vyvojovy diagram.

Kazdy proces ma ptifazeno vlastni identifikacni Cislo, slovni popis, subjekt, ktery dany
proces provadi, vystup z procesu a prostredi, ve kterém je provédéns. Umisténi popiskli

odpovida umisténi procesu ve vyvojovém diagramu.

8 |E — Internet Explorer, LN — Lotus Notes, QI — informacni systém Qi
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Tabulka 1 Procesy Help Desku (Vlastni zpracovani)
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2.3.1 Hodnoceni procestu

Hodnotova tabulka uvadi ndro¢nosti procesu na obsluhu. Struktura tabulky je ID
procesu, slovni popis a subjekt, ktery dany proces provadi, slozitost, pracnost procesu

a celkem.

Hodnoty do poli ID, Slovni popis a Provadi jsou vzaty z Tabulky 1 Procesy Help
Desku. Hodnota v poli Slozitost procesu vyjadiuje mnozstvi informaci, které je nutné
ziskat pro spravné fungovani procesu, zatim co hodnota v poli Pracnost vyjadiuje
potiebny ¢as k vytvoreni zdznamu. Hodnoty ve sloupcich Slozitost a Pracnost mohou
byt vrozsahu od 1 do 10. V poslednim sloupci je nasobek hodnotového vyjadieni

slozitosti a pracnosti vykonani procesu, dle kterého je proces posuzovan.

Tabulka 2 Hodnoceni procest (Vlastni zpracovani)

D Slovni popis Provadi Slofitost Pracnost Celkem
HD_PO1 Zakaznik zalodi pozadavek zékaznik 2 3 6
HD_P02 Synchronizace [Ea LN systém 1 1 1
HD_P03 Odeslani potvrzeni o zadani poZadavku zakaznikovi systém 1 1 1
HD_Po4 | Odeslani notifikace o novém pozadavku v systému administratorovi HD systém 1 1 1
HD_P0O5 Pfifazeni poZadavku na pobocCku/doplnéni spravce administrator HD 4 3 12
HD_P06 Odeslani notifikace o novém poZadavku spravci HD pobocky systém 1 1 1
HD_P07 Pfifazeni feditele k poZadavku spravce HD poboCky 6 3 18
HD_P08 Prepsani pozadavku z LN do QI spravce HD pobocky 9 g 72

Odeslani notifikace fesiteli systém 1 1 1
HD_P09 VE&cné fedeni pozadavku fesitel X X X
HD_P10 VE&cné fedeni poZzadavku fesitel X X X
HD_P11 Ukonéeni pozadavku zakaznika fesitel 2 2 4
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V ptipadé, Ze ndsobek Slozitosti a Pracnosti ptesahuje hodnotu 40 je dany proces
vhodny na optimalizaci. Limitni hodnota 40 byla zvolena z divodu obav z proklouznuti
procesu, jehoz Slozitost by byla rovna 4, ovSem Pracnost by dosahovala maximalni
hodnoty 10, pfipadn€¢ naopak. Timto je eliminovana skutecnost, kdy je proces piili$
Casoveé naro¢ny, avSak z hlediska slozitosti jde o trivialitu, pfipadné Ze proces je

z hlediska slozitosti pfili§ komplikovany, avSak casova naroc¢nost je minimalni.

Procesy s identifikacnimi ¢isli HD P09 a HD P10 nebyly hodnoceny z diivodu, ze
jejich Slozitost a Pracnost se s kazdym pozadavkem liSi a neni u nich tedy mozné

jednozna¢né urcit bodové ohodnoceni.

2.4 Zavérecné zhodnoceni analytické ¢asti

Na zékladé€ vysledkii z Hodnotové tabulky vyplynulo nasledujici.

Tabulka 3 Vysledek Hodnotové tabulky (Vlastni zpracovani)

1D Slovni popis Provadi SloZitost Pracnost Celkem
HD_PO1 Zakaznik zalodi pozadavek zakaznik 2 3 6
HD_P02 Synchronizace IE a LN systém 1 1 1
HD_P03 Odeslani potvrzeni o zadani pozadavku zakaznikovi system 1 1 1
HD_P04 | Odeslani notifikace o novém poZadavku v systému administratorovi HD systém 1 1 1
HD_PO5 Pfifazeni pozadavku na pobocku/doplnéni spravce administrator HD 4 3 12
HD_P06 Odeslani notifikace o novém pozadavku spréavci HD pobocky system 1 1 1
HD_PO7 Pfifazeni feSitele k poZadavku spravce HD pobocky 6 3 18

HD_PO08 Pfepsani pozadavku z LN do QI spravce HD pobocky [ 9 8 72

Odeslani notifikace fesiteli systém 1 1 1
HD_P039 Vécné fedeni pozadavku fesitel X X x
HD_P10 Vécné fedeni poZadavku fesitel X X %
HD_P11 Ukoné&eni pozadavku zakaznika fesitel 2 2 4
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Proces s identifikaénim ¢islem HD PO8 je zapotiebi optimalizovat a snizit tim jeho
Slozitost a zaroven i1 Pracnost, ktera je dana vzajemnou nekompatibilitou obou systému.
Proces momentalné¢ dosahuje 72 bodl a ptekracuje tim stanovenou hranici, viz 2.3.1

Hodnoceni procesu.

Déle byly v pribéhu provadéni analyzy a na zdkladé pohovorli se zameéstnanci
spolecnosti OR-NEXT identifikovany nedostatky uvedené v kapitole 2.4.1 Zjisténé
nedostatky.

Tyto nedostatky jsou charakteru nedostate¢né programové podpory a nedostatky

vlastniho procesu jako takového.

2.4.1 Zjisténé nedostatky

Nedostate¢na programova funkcionalita:

= Neni moZnost generovat podfizené¢ pozadavky zjiz existujicich pozadavkd,
tzn. rozdéleni pozadavku na vice mensSich Casti a moznost pfifazeni kazdé
Z ¢asti vlastniho fesitele.

» Ke kazdému ptichozimu pozadavku je potteba dohledat reakcni dobu.

» U kazdého ptichoziho pozadavku je tfteba dohledat servisni smlouvu — na co
ma a nema uzivatel narok.

* Chybi volné atributy pro interni potfeby spravce.

» Chybi moznost zadani doby zacatku feSeni poZadavku a doby ukonceni

pozadavku.

Nedostatky procesu:

» Neefektivni pfepisovani pozadavku z prostfedi Lotus Notes do systému Qi.

* Nutnost pracovat ve dvou prostiedich.

Dosahnuté vysledky byly piedlozeny vedeni spole¢nosti OR-NEXT a byl navrhnut
optimalizovany proces poskytovani servisnich sluzeb, viz kapitola 3 Navrh vlastniho

feSeni.
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3 NAVRH VLASTNIHO RESENI

Stézejni myslenka této casti bakalafské prace vychazi ze zjisténi uvedenych

Vv kapitolach 2.2.1 Grafické znazornéni postupu pozadavku a 2.4.1 Zjisténé nedostatky.

3.1 Optimalizace procesu

Schematické znézornéni optimalizovaného procesu je uvedeno na obrazku 17. Je
ziejmé, ze navrhované feSeni spociva v odstranéni duplicity evidence pozadavku jak
v systému Lotus Notes, tak v systému QI. Takze centralni evidence pozadavkl skupiny
OR v prostifedi Lotus Notes bude nahrazena vlastni aplikaci, ktera bude piimo

komunikovat s informaénim systémem spole¢nosti OR-NEXT.

Nové feseni Help Desku by mélo urychlit a zefektivnit vytizovani pozadavki zakazniki

spoleCnosti a zaroven zvysit uroven poskytovanych sluzeb.

Webowvé rozhrani:
LOTUS NOTES:

WVstup pro zikaznika Spriva pojad
aplikace Help Desk /\ » P p ‘ ‘

Administrator

QI
Sprava pozadavki m
Help Desku * Notifikace

Obrazek 17 Navrh nového FeSeni (Vlastni zpracovani)
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3.2 Popis navrhu FeSeni

Jak bylo popsano v kapitole 3.1 Optimalizace procesu nové feSeni by mélo urychlit
a zefektivnit vyfizovani pozadavkil a zaroven tim zvysit uroven poskytovanych sluzeb.
Z toho divodu je tedy nutné, aby informacni systém pro spravu pozadavki a informacni
systém pro planovani kapacit fesitela byl jeden a tentyz. Z toho vypliva, Ze informacni
systém pro spravu pozadavkl, Help Desk, musi byt veden v systému Qi. Tim bude
docileno, ze vSechny fidici Cinnosti firmy budou zpracovavany za podpory jednoho

informacniho systému.

3.2.1 Popis procesu zadani poZadavku zakaznikem

Zmeéna z pohledu zakaznika nebude zasadni. Prace v novém prostiedi Help Desku bude
probihat stejn¢ jak je doposud zvykly. LiSit se bude webové rozhrani, do kterého
zakaznik zad4 pozadavek, ktery je pak dale automaticky pfeveden do nového systému,

kde bude nasledn¢ vyteSen.
Piistup k portilu servisnich sluzeb

Po zadani webové adresy do webového prohlizece se zobrazi tivodni stranka webové
aplikace Help Desk. Navstévnik, nezaregistrovany uzivatel, kterému nebyly pfifazeny
piihlasovaci tdaje (Pfihlasovaci jméno a Heslo), bude mit moznost navstivit pouze
sekci Nasténka, kterd poté zobrazi informace, které spole¢nost OR-NEXT povazuje za

dilezité.
UZivatelské prostiedi

Po zadani pfislusného piihlasovaciho jména a hesla se osoba, piipadné osoby, urcené
zakaznikem opravnéné vyuzivat sluzeb aplikace Help Desk (uzivatel/uzivatel¢) prihlasi
do své klientské¢ zony. V klientské zoén€ bude mit uzivatel ptistup do Nasténky, na

Seznam (svych) pozadavkil a bude mit moZnost vytvofit novy pozadavek.

Uzivatel bude mit moZznost své pozadavky ftadit podle Cisla pozadavku, data

zaevidovani, osoby, kterd pozadavek podala a dal$ich atributd.
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Na obrazku 18 je navrh nového prostredi Help Desku po pfihlaSeni uzivatele. Ve vrchni
¢asti jsou vidét zalozky Nasténka, Seznam pozadavkl a Novy pozadavek. Aktudlné je
rozkliknuta zalozka Seznam pozadavkil. PoZadavky jsou sefazeny podle ptidélen¢ho
¢isla pozadavku. Jak je z obrazku dale patrno, novy pozadavek bude moci byt vytvoren
pomoci jednoho zdvou analogicky fungujicich odkazd, jeden bude umistény

v zalozkach ve vrchni ¢asti obrazovky a druhy barevné vyrazny v spodni ¢ésti.

NASTENKA SEZHAM POZADAVKLD HOWY POZADAVEK HLEDAT Q

Foozsifend vihledien |

Rychly Karel

Seznam poZadavku

G510 POZADAVEL < ZAPADOVAL DATUM ZAEWDOVANI PREDMET STAV POZADAVKLI TYP POZADAVKU

FOZF-2013-01-000001  Rychif Harsl Z/B/2013 12:47:4Z FM  prwni #ideet o upi=snini Tévads Detail  Nowy po
POZP-3013-01-000002 | Rychhf Kar=l Z/8/2013 12:48:10 PM  druhy Zamvidovin Tévads Detsil  Nowf po
POZP-3013-01-000003 | Rychhj Karsl 3/13/2013 11:05:45 AM | Ereti Olma Zamvigzvin Zivaas Detsil  Nowy po
FOZF-2013-01-000004  Bélehrad larcslsy 3/13/2013 11:08:35 AM Poiadavek OLMA od B feferi Tévads Detail
FOZF-2013-01-000005  Sump For=st 2/13/2013 1:15:05 FM  Pfistupy na pofadavky Za=vidovin Tévads Detail
POZP-3013-01-000008 | Rychhf Karel 2/15/2013 B:02:32 &M  PoZedavek FIDES Rozpracovin Piipzminka Detsil  Nowf po
POZP-3013-01-000014 | Gump Forsst 3/27/2013 5:32:56 FM  Pokus o novy zéznam Zssvidsvin Zivaas Detail
FOZF-2013-01-000015  Sump Forsst I/7/2013 11:55:05 &M Poisdevek z porsdy feferi Dotaz Detail
FOZF-2013-01-000017  Rychif Harsl 4/Z/2013 11:45:04 &M Oprave stroje Zamvidoudrn Tévads Deteil  Nowy po
< | T 3
[+ I 4  Strana 1 z1 » >

& Tisk

NOVY POZADAVEK B

Obrazek 18 Novy seznam pozadavki (Vlastni zpracovani)
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Vytvoreni nového poZzadavku

Pti zadavani nového pozadavku bude uzivatel povinen vyplit maximum udaji, které ma
v daném okamziku k dispozici, a které mohou pomoci pfi zjiSténi pficiny, respektive

pochopeni problému a tim vést k jeho rychlému feSeni.

Vlastni vstupni obrazovka pro zadani pozadavku bude rozdélena do CEtyt logickych
oblasti, které¢ se pii zaddvani nového pozadavku zobrazuji soucasné pod sebou. Bude se

jednat o Pozadavek, Kontakt, Popis a Ptilohy.

Novy poZadavek

PoZadavek

PREDMET: | Novy poZadavek
rvp posapavky: | Zévada |2 zivaznost: | Podstatny [=]

DATUM ZAEVIDOVANI: 20.5.2013 21:45:46 Ei5LO POZADAVKU ODBERATELE:
DATUM VZNIKU: | 20.02.2013 21:46:53 Q POZADOVANE DATUM RESENI: | 28.02.2013 21:47:03 Q

TEMA: IAmikaca- Komunikace s partnery

NAZEV PRODUKTU: ISyslém Ql

VERZE PRODUKTU: I?? 3

V¥ROBNi £iSLO ZARiZENI: I

alalalala

éisto sutouvy: | SNLS-2013-01-000001

ZVEREJNIT POZADAVEK: | Ano E\

Kontakt:

KONTAKTHI 0S0BA: | Rychlj Karel

KONTAKTNI E-MAIL: | menausek jii@amail.c KONTAKTHI TELEFON: | 999 999 999

ZAEVIDOVAL: Rychly Karel ORGAHIZACE: OLMA, a.s
Popis:
Podrobny popis poZadavku
“

Piilohy:

I Vybrat soubor Soubor nevybran
I Vybrat soubor Soubor nevybran
I Vybrat soubor Soubor nevybran

ULOZIT v

Obrazek 19 Navrh nového pozadavku (Vlastni zpracovani)
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Tabulka 4 popisuje vlastnosti jednotlivych poli zobrazku 19 a podava piehled

0 jejich vyuziti. Jednotlivé pole jsou postupné zaznamenany do tabulky s pfifazenym

ID, Pole znaci popis kolonky z obrazku, Popis blize pfiblizuje funkci kolonky a Povinné

znaci, jestli uzivatel bude nucen ptislusnou kolonku vyplnit.

Tabulka 4 Vyuziti poli pozadavku (Vlastni zpracovani)

ID | Pole Popis Povinné | Poznamka
Pozadavek
1 | Predmét Struéna identifikace poZadavku ANO
2 | Typ pozadavku | Slouzi pro rychlejSi orientaci administratora ANO Vybér z hodnot Zavada,
yep pro Tychiey Pfipominka, Dotaz
o Ma vliv na maximélni reakéni dobu Vybér z hodnot: Kriticky,
3 |Zavaznost pozadavku ANO Podstatny, Stfedni, Nepodstatny
4 Datum L Datum pocatku zaznamenani poZadavku ANO | VypInéno automaticky
zaevidovani
5 CIS|? pozadavku Pole pro zakaznika NE Mozn<?§t zalfz?znika} iadat svoje
odbératele vlastni identifikacni &islo
6 | Datum vzniku NE
7 Pozadovvevme’ NE
datum feSeni
8 | Téma Okruh poZadavku ANO | Vybér z moznosti
9 | Nazev produktu Nazey pr’oduktu, na ktery je servisni sluzba ANO Na vybér je z moznosti Qi nebo
uplathovana M3.
10 | Verze produktu Verz% pr(?duktu, na ktery je servisni sluzba ANO | Vybér z moznosti
uplathovana
1" Vyvr’obm’ Cislo NE
zafizeni
Nutno vybrat pokud jich bude
12 | Cislo smlouvy | Cislo servisni smlouvy ANO | existovat vice - bude vazana na
zakaznika
13 | £vereint ANO | Pozadavek na Help Desku
poZadavek.
Kontakt
14 | Kontaktni osoba | Pfijmeni a jméno zadavatele pozadavku ANO
15 | Kontaktni e-mail | E-mail, na ktery bude zaslano Potvrzeni ANO
16 | Kontaktni telefon Telefon pro pr[padne kontaktovani ANO Vypln?no a’utorpvatlcky na zakladé
zadavatele pozadavku pfihlaSovaciho uctu
17 | Zaevidoval ANO
18 | Organizace ANO
Popis
19 | Popis | Podrobny popis pozadavku zakaznika | ANO | Zakaznik bliZe upfesni pozadavek
Prilohy
20 | PFilohy \ Vybrat soubor \ NE \

42




Kazdy pozadavek se bude moci dat upravit, opravit, doplnit.
Upravy pozadavka

Z ditvodu moznosti sledovani zmén, by bylo vhodné, aby se k pozadavku dal pfipojit
zaznam, ktery bude mit funkci dopliiujiciho popisu. Diky tomu bude mozné sledovat
vychozi stav a nasledné ,,zmény“. Pro lepsi piehlednost se bude u pfidani popisu
k pozadavku zobrazovat uvodni hlavicka pozadavku, stejné jako pii zobrazeni
pozadavku, tzn. Néazev pozadavku, Datum zaevidovani, Stav pozadavku, Typ
pozadavku, Zavaznost, Zaevidoval a Cislo pozadavku odbératele. U viech doplitujicich
popist se bude zobrazovat datum upravy/ vytvoreni dopliujiciho popisu a jméno

uzivatele, ktery ukon provedl.

Dopliiujici popis bude mit moznost ptipojeni i pifiloh. Funkénost pro vlozeni popisu

a priloh bude naprosto shodna se zaddvanim nového pozadavku.
Doplnény pozadavek bude nutno znovu ulozit v systému Qi.

Dodatecné doplnéné popisy se budou zobrazovat postupné za sebou podle data ulozeni
abudou vytvaret komunikaci zakaznika s OR-NEXT respektive interni komunikaci

V ramci spole¢nosti.

Popis:

Rychly Karel Zadani
20.5.2013 22:19:00  Dalsi komunikace s OR-NEXT

Rychly Karel Zadani
20.5.2013 22:116:35  DoplAujici poZadavek zapsany dodateéné

Rychly Karel Zadani
20.5.2013 21:51:20  Podrobny popis poZadavku

Tisk detailu pofadavk = o .
& Tiskgetallu pozataviy SEZNAM POZADAVKLU NOVY POPIS "

Obrazek 20 Dopliiujici popis k poZadavku (Vlastni zpracovani)
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Vlevo dole se bude nachazet odkaz na tisk pozadavku véetné dopliujicich popist, stejné

jako pfi zobrazeni vybraného pozadavku ¢i pii zobrazeni celého seznamu pozadavkd.

3.3 Popis procesu prace s poZzadavkem v OR-NEXT

Jak je popsano v kapitole 3.1 Optimalizace procesu, bude vytvoieno zcela nové feSeni
Help Desku v informa¢nim systému Qi. Cilem je usnadnit praci pifi vlastnim feSeni
pozadavkl — komunikace se zakaznikem Help Desku bude bezmailova (budou zasilany

pouze notifikace o zménach pozadavku) a cela sprava pozadavki bude na jednom misté.

3.3.1 Zpracovani poZadavku

Pozadavek, jejz zad4a zdkaznik ptfes webové rozhrani, tak se nasledné ,,propadne* do
nového Qi Help Desku a bude zobrazen ve formulati Seznam pozadavku. Kazdému
pozadavku bude automaticky ptidéleno jedinecné evidencni ¢islo. Pozadavky budou
primarn¢ fazeny sestupné od nejnovéjsiho (nahote) az po nejstarsi (dole). Prvni sloupec
Z leva identifikuje firmu, ktera zaslala pozadavek, druhy sloupec ptidélené identifikaéni
¢islo pozadavku, nésleduje Datum vzniku, datum zaevidovani, Cizi ¢islo pozadavku
(Cislo pozadavku uzivatele), Stav pozadavku, Detail stavu pozadavku, Posledni zménu
stavu, Typ pozadavku, Zavaznost pozadavku a odbératele. VSechny pozadavky se

budou dat podle téchto sloupci fadit, nikoliv vsak filtrovat, to systém neumoziuje.

Seznam pozadavkd U P e |
Seznam | Detail
— D ‘ . _— . _— . . [ zobrazenipozadaviu |
Identi...| © Evidenén’ éilo poa... |Datum vaniku # Datum zaevidovni | ciz &isle daviu|Detal stav... |Posledni zména stavu | Typ pozadaviu| odbé »

OLMA POZP-2013-01-000017 |2.4.2013 11:47:38  |2.4.2013 11:43:04

Zaevidovan Incident Kriticky oLMa Zpracovani pozadaviu

STO POZP-2013-01-000016 28.3.2013 9:00: 10 28.3.2013 9:00:09 Zaevidovan 28.3.2013 9:01:33 Dotaz Dotaz STOR W
OLMA  POZP-2013-01-000015 7.3.2013 11:58:06 7.3.2013 12:08:23 Dotaz OLMA
OLMA  POZP-2013-01-000014 27.2.2013 17:32:56 | AB-0001 Zaevidovan Zaevidovan Incident Podstatny OLMA
STO POZP-2013-01-000013 25.2,.2013 22:51:30 Zaevidovan Zaevidovan Incident STOR,
S0 rormsosono: | omnuests  emw Ve Momnisod et e sl
STO POZP-2013-01-000011 20.2,2013 13:52:57 | aaa-1 Zaevidovan V Feeni’ 21,2,2013 12:20:25 | Inddent Kriticky STOR|
BEJA POZP-2013-01-000010 19.2.2013 22:39:36 Zaevidovan Incident Béleh!
STO POZP-2013-01-000009 19.2.2013 10:17:54 |19.2.2013 10:17:25 Zaevidovan 19.2.2013 11:44:13  Incident Kriticky STOR|
OLMA  POZP-2013-01-000008 15.2.2013 7:58:42 15.2.2013 8:02:32 Rozpracovan Zaevidovan 21.2.2013 12:21:33  PoZadavek NAmEL (OLMA|
STO POZP-2013-01-000007 13.2.2013 13:48:27 Zaevidovan Incident STOR)|
MOPE  POZP-2013-01-000006 13.2.2013 13:40:56 Zaevidovan Incident Mora|=
OLMA  POZP-2013-01-000005 13.2.2013 13:19:09 Zaevidovan Incident Stiedni OLMA|
OLMA  POZP-2013-01-000004 1.2.2013 13:57:36 13.2.2013 11:08:35 | OLMA-2013-0001 |V feSeni V Feeni’ 25.2,2013 15:17:54 | Inadent Podstatny OLMA|
OLMA  POZP-2013-01-000003 13.2.2013 11:05:21 13.2.2013 11:05:45 Zaevidovan Incident Kriticky OLMA|
POZP-2013-01-000002 8.2.2013 12:48:10 Incident Kriticky Rychl;
OLMA  POZP-2013-01-000001 8.2.2013 12:47:08 8.2.2013 12:47:42 21.2.2013 15:18:43 | Incident Stiedni OLMA|

Obrazek 21 Navrh seznamu poZadavki (Vlastni zpracovani)
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Aby bylo mozno efektivné pracovat s pozadavkem, mél by administrator Qi Help Desku
posoudit, zda je pozadavek vibec opodstatnény a zda ma zakaznik na néj pravo. Proto
zadany pozadavek do aplikace Qi Help Desk bude kontrolovan na soulad se Smlouvou
o servisnich sluzbach. V ptipad¢, ze pozadavek bude neuplny, ¢i bude v rozporu s touto

smlouvou, mtize byt vracen zpét uzivateli, ptipadné bude pozadovano jeho doplnéni.

Neopravnéné pozadavky a pozadavky, které v rdmci danych technickych a jinych
podminek nejsou fesitelné, budou zamitnuty. Opravnéné pozadavky budou pfid€leny

resiteli.
Piidéleni poZadavku FeSiteli

Toto bude feSeno pomoci funkce Zpracovani pozadavku, obrazek 22, diky kterému
bude mozné, zjednoho pozadavky vygenerovat dalSi podtizené pozadavky s jinymi

fesiteli. Princip ptidéleni pozadavku k feSeni ziistane zachovan.

Zpracovani poZadavku 1 EI@
Identifikétor zpracovani Mazev zpracovani Poznamky
50zP-2013-01-000014 iiii A
e . Obecné pilohy
Za fedeni zodpovidd Datum zaevidovani
Janigové Hana [ 432013154500  [«] Generovat akee
Planovany cas zahajeni Planovany ¢as ukonceni Predpokladana spotieba fasu Clenéni akee
IZ| IZ| Podfizene akce ¥
Cas zahajeni Cas ukongeni \lykazana spotfeba Casu I
|z| |z| Madfizena akce
Nakady planované ostatni  Naklady skutefné ostatni Vynosy planované ostatni Vjnosy skutefné ostatni Realizani tym
Stav akce Priorita akce  Interniakce  Datum Uéetniho ukonéeni

Popis zpracovani
|_5.|.1.|.2.|.3.|.4.|.5.|.5.|.;.|.3.|.9.|.1D.|.11.|.12.|.13.|.14.|.15.|.15.|.1;.|V
4

Obrazek 22 Pridéleni FeSitele (Vlastni zpracovani)
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Komunikace u pozadavku

Veskera komunikace k pozadavku bude feSena v ramci pozadavku. Komunikace se pak
bude délit na Odpovédi (vefejny zaznam, zobrazuje se na webu) a na Poznamky (interni
zaznam, zakaznik jej na webu nevidi), které budou slozit pro komunikaci mezi feSitelem

a administratorem Qi Help Desku.
Ukonceni pozadavku

Ukonceni pozadavku bude probihat standardné, viz kapitola 2.2.3 Firemni zéna Help

Desku.

3.4 Zhodnoceni navrhu reSeni
Nov¢ feSeni poskytovani servisnich sluzeb umoziiuje:

* Moznost generovat podiizené pozadavky z jiz existujicich pozadavk.

» Ke kazdému ptichozimu pozadavku daleko jednoduSeji dohledat reakéni dobu
a naroky zdkaznika plynouci z pfiloZzené servisni smlouvy.

* MoZnost zadani doby zacatku feSeni pozadavku a doby ukonceni poZadavku.

* Fungovani firmy za podpory jednoho informacniho systému.

3.5 Ekonomické zhodnoceni reseni

Pro vypocet vhodnosti zavedeni navrhovaného systému jsou uZity €asy potiebné pro
pfifazeni feSitele k jednomu pozadavku od jednoho zakaznika ve stavajicim systému
a v navrhovaném systému. Poté je urCen maximalni pocet takto zpracovanych
pozadavka béhem jedné pracovni doby ve stavajicim stavu a vypocitan potiebny cas

V navrhovaném systému.

Casovy rozdil poté slouzi pro vypocet efektivnosti zavedeni navrhu feSeni spolu
s primérnou nakladovou sazbou programatorti pro zpracovani zakazkovych uprav

a nakladovou sazbou administratora Help Desku.

Vzhledem ke skutecnosti, Ze firma OR-NEXT pusobi jako implementator informa¢niho

systému Q4i, jsou pro ni licen¢ni poplatky viici majiteli licen¢nich prav nulové.
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Ovsem néklady na implementaci a souvisejici softwarové upravy provadéné pracovniky
OR-NEXT jsou ve vysi prumérné nakladové sazby 550 Ké/hod. Nakladova sazba
administratora Help Desku ¢inni 210 K¢&/hod. a ¢as nutny pro piid€leni feSitele
k pozadavku od procesu HD P05 az po proces HD P09/10 trva v sou¢asném stavu 20
minut. Procesy HD P01 az HD P04 jsou na strané zakaznika, respektive provadény
automaticky, tudiz nemohou byt zapocitavany, vychazi se ztabulky 1 Hodnoceni

procest.

V soucasném stavu je administrator schopen béhem jednoho pracovniho dne, ktery trva

8 hodin, prifadit fesitele k maximalné 24 pozadavkim.

Vypocet 1 Maximalni pocet pFrijatych poZadavki za jeden pracovni den v sou¢asném stavu

8 * 60/ 20 = 24 pozadavki

Néklady administratora byly vy¢isleny na 1.680 K¢ za jeden pracovni den.

Vypocet 2 Naklady administratora na jeden pracovni den

8 %210 = 1680 K¢

Z ditvodu moznosti zmény podminek pro implementaci a provedeni dodate¢nych uprav,
ptipadné potiebného Casu pro piideleni feSitele k pozadavku, je déale ekonomickeé

zhodnoceni rozdéleno do tii ¢asti.

Pro vypocet ekonomického zhodnoceni byly pouZity dvé metody. Prvni metoda spociva
ve ,,zkraceni* pracovni doby. Kdy administrator Help Desku praci, kterou nyni déla
celou pracovni dobu, 8 hodin, je schopen stihnou difive. Druhda metoda spociva ve
stanoveni nakladu na jeden pozadavek v sou¢asném feSeni a navrhovaném feSeni, poté
je vypocitan modifikovany bod zvratu a ur¢eno mnozstvi pozadavki, od kterého je

implementace navrhovaného systému vyhodna.

Vypocet 3 Naklady na jeden poZadavek v sou¢asném stavu

20/60 * 210 = 70 K¢
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Graf 1 Bod zvratu (Vlastni zpracovani)

Naklady/trzby

(Néklady, uspory z optimalizace)

A Viykony

(vynosy z optimalizace)

Celkové naklady

Bod zvratu
_ Variabilni naklady
__-~""(naklady na pozadavek)
- Fixni naklady
-7 (naklady na implementaci)
Q (mnoZzstvi pozadavku)

3.5.1 Optimistické, realné a pesimistické ekonomické zhodnoceni

Optimistické ekonomické zhodnoceni

Cas potfebny na implementaci softwaru a dodatecné upravy je pfedb&ézné stanoveny na
47 hodin, ndkladova sazba pracovnikli se neméni.

Néklady na implementaci softwaru a dodate¢né upravy jsou tedy predbézné vycisleny

ve vysi 25.850 K¢.

Vypocet 4 Naklady na implementaci a dodate¢né ipravy SW v optimistickém zhodnoceni

47 * 550 = 25850 K¢&

Metoda uspory ¢asu

V idedlnim piipadé bude administrator schopen jeden pozadavek zpracovat béhem
6 minut. To by znamenalo, ze ¢as potiebny na zpracovani 24 pozadavki, které nyni
zaberou celou pracovni dobu, se zkrati z 8 hodin na 2,4 hodiny. Tim vznikne ¢asova

uspora 5,6 hodiny a posléze i Gspora financni ve vysi 1.176 K¢.
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Vypocet 5 Potfebny ¢as na prifazeni FeSiteli k maximalnimu poétu poZadavkii ze soucasného fFeSeni
V navrhovaném systému v optimistickém zhodnoceni

24 % 6/60 = 2,4 hod.

Vypocet 6 Finané¢ni ispora plynouci z celkového zkraceni doby prifazeni FeSitele v optimistickém zhodnoceni

(8 —2,4) » 210 = 1176 K¢&

Na zaklad¢ dosazenych vysledkl je ndvratnost investice pfiblizn€ 22 pracovnich dni

(pfesn¢ 21 dnti 7 hodin 51 minut a 1,44 sekundy) pfi zpracovani 24 pozadavka denné.

Vypocet 7 Doba navratnosti investice do navrhovaného feSeni v optimistickém zhodnoceni

25850/1176 = 21,9813 pracovnich dnii

Metoda nédkladu na pozadavek

Vypocet 8 Niklady na jeden poZadavek v optimistickém zhodnoceni

6/60 x 210 = 21 K&

Vypotet 9 Uspora na jeden pozadavek v optimistickém zhodnoceni

70 — 21 =49 K¢

Vypocet 10 Uréeni bodu zvratu u pozadavki

Q = Naklady na potizeni / 4spora

527,55 = 25850 / 49

Jiz 528 pozadavek, a kazdy dalsi nasledujici po ném, generuje tsporu po zavedeni

navrhovaného feseni za dodrzeni podminek podle optimistického zhodnoceni.
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Realné ekonomické zhodnoceni

Cas potfebny na implementaci softwaru a dodate¢né upravy je piedb&zné stanoveny na
47 hodin, stejné jako tomu bylo v kapitole 3.5.1 Optimistické ekonomické zhodnoceni,
ovSem k tomuto Casu je jeste¢ pfipocitana Casova rezerva 9 hodin. Nakladova sazba
pracovnikl se neméni.

Néklady na implementaci softwaru a dodate¢né upravy jsou tedy predbézné vycisleny

ve vysi 30.800 K&.

Vypocet 11 Naklady na implementaci a dodatecné upravy SW v realném zhodnoceni

56 x 550 = 30800 K¢

Metoda tuspory ¢asu

Administrator bude schopen jeden pozadavek zpracovat béhem 8 minut. To by zase
znamenalo, ze se Cas potfebny na zpracovani 24 pozadavkd zkrati z8 hodin na
3,2 hodiny. A tim opét vznikne ¢asova uspora, nyni 4,8 hodiny a i uspora finanéni ve

v{&i 1.008 K¢.

Vypocet 12 Poti‘ebny ¢as na piifazeni FeSiteli k maximalnimu poétu pozadavki ze soucasného feSeni
vV navrhovaném systému v realném zhodnoceni

24 x8/60 = 3,2 hod.

Vypocet 13 Finan¢ni uspora plynouci z celkového zkraceni doby prifazeni feSitele v realném zhodnoceni

(8 —3,2) x 210 = 1008 K&

Navratnost investice posléze bude ptiblizn¢ 31 pracovnich dnti (pfesné 30 dnid 4 hodiny

26 minut a 40 sekund) pti zpracovani 24 pozadavkl denné.

Vypocet 14 Doba navratnosti investice do navrhovaného feSeni v realném zhodnoceni

30800/1008 = 30,5556 pracovnich dnil
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Metoda ndkladu na pozadavek

Vypocet 15 Naklady na jeden poZadavek v reilném zhodnoceni

8/60 x 210 = 28 K¢&

Vypoéet 16 Uspora na jeden pozadavek v realném zhodnoceni

70 — 28 = 42 K¢

Vypocet 17 Urceni bodu zvratu u poZadavki v realném zhodnoceni

Q = Naklady na potizeni / generovana ispora
733,33 = 30800 / 42

Jiz 734 pozadavek, a kazdy dalsi nasledujici po ném, generuje tsporu po zavedeni

navrhovaného fesSeni za dodrzeni podminek z redlného zhodnoceni.

Pesimistické ekonomické zhodnoceni

Cas potiebny na implementaci softwaru a dodateéné ipravy je navyseny na 63 hodin
z diivodu nastalych potiZi pfi implementaci a provadéni dodate¢nych uprav. Na zaklade
nastalych potizi se zvysi nakladova sazba 0 9,1% na 600 K¢/hodina.

Naklady na implementaci softwaru a dodate¢né Upravy jsou tedy noveé vycisleny na

37.800 K¢.

Vypocet 18 Naklady na implementaci a dodate¢né upravy SW v pesimistickém zhodnoceni

63 * 600 = 37800 K¢
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Metoda Gispory ¢asu

Administrator bude schopen jeden pozadavek zpracovat béhem 12 minut. To znamena,
Ze Cas potiebny na zpracovani 24 pozadavku se zkrati z 8 hodin na 4,8 hodiny. A tim
vznikne mensi ¢asova uspora, nez tomu bylo v pfedchazenich zhodnoceni, 3,2 hodiny

a I mensi finanéni aspora ve vysi 672 K¢.

Vypocet 19 Potiebny ¢as na prifazeni FeSiteli k maximadlnimu pocétu poZadavki ze soucasného FeSeni
v navrhovaném systému v pesimistickém zhodnoceni

24 x12/60 = 4,8 hod.

Vypocet 20 Finanéni uspora plynouci z celkového zkraceni doby piiFazeni i‘eSitele v pesimistickém zhodnoceni

(8 —4,8) * 210 = 672 K&

Navratnost investice pak bude ptiblizn¢ 57 pracovnich dni (piesné 56 dnti a 2 hodiny)

pfi zpracovani 24 pozadavkl denné.

Vypocet 21 Doba navratnosti investice do navrhovaného feSeni v redlném zhodnoceni

37800/672 = 56,25 pracovnich dnti

Metoda naklada na pozadavek

Vypocet 22 Naklady na jeden poZadavek v pesimistickém zhodnoceni

12/60 * 210 = 42 K¢

Vypoéet 23 Uspora na jeden poZadavek v pesimistickém zhodnoceni

70 — 42 = 28 K¢
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Vypocet 24 Uréeni bodu zvratu u poZadavki v pesimistickém zhodnoceni

Q = Naklady na potizeni / generovana ispora
1350 = 37800 / 28

Pti 1350 pozadavku si sou ndklady na implementaci a dodatecné ipravy navrhovaného
feSeni rovny s vyslednou generovanou usporou, vynalozené naklady se vrati v usporach,

pii dodrzeni podminek z pesimistického zhodnoceni.

3.5.2 Zavérecné zhodnoceni podkladi

Jak vypliva z kapitoly 3.5.1 Optimistické, realné a pesimistické ekonomické
zhodnoceni navrhu, navrh nového feseni sebou vzdy ptinasi ¢asovou usporu, od které je
poté odvozena i finan¢ni Gspora.

Ziskané hodnoty z kapitoly jsou ptepsany do tabulek 5 a 6.

Popisy tabulek Optimistické, Realné a Pesimistické odrazi dané zhodnoceni z vySe
zminéné kapitoly 3.5.1. Popis Primérné pak znaci primér hodnot z moznych situaci.

Vyplnéné hodnoty Vv tabulce 5 do poli ¢as uréuji pocet hodin pro implementaci a
dodate¢né tpravy systému. Naklady urcuji celkové vynalozené finan¢ni prostiedky na
zavedeni navrh, Uspora zase urCuje penéZité vyjadieni Casového rozdilu mezi
soucasnym stavem a navrhovanym feSenim a ndvratnost pfedstavuje pocet dni, za
Kterou se usetii vlozené finan¢ni prostfedky do pfechodu na navrhované feseni.

Tabulka 5 Zavéreéné ekonomické zhodnoceni metody 1 (Vlastni zpracovani)

Ekonomické zhodnoceni metody tspory ¢asu

Optimistické Realné Pesimistické Priimérné
Cas na implementaci 47 hod. 56 hod. 63 hod. 55,33 hod.
Naklady na
implementaci 25850 K¢ 30 800 K& 37 800 K¢ 31 483,33 K¢
Uspora 1176 K¢ 1008 K& 672 K¢ 952 K¢
Navratnost ve dnech 22 dni 31 dni 57 dni 36,67 dni
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Vyplnéné hodnoty v tabulce 6 do poli ¢as na piidéleni feSitele urcuji pocet minut
potfebny pro pfifazeni feSitele k pozadavku. Naklady urcuji celkové vynalozené
finan¢ni prostfedky na zavedeni ndvrhu, Uspora zase urcuje penézité vyjadieni rozdilu
mezi ndkladem na pozadavek v soucasném stavu a navrhovaném feSeni. Navratnost
mnozstvi piedstavuje pocet pozadavki, kdy se ndklady na zavedeni a uspory ze spravy
pozadavka v navrhovaném fesSeni rovnaji nule. Jinak feSeno, od kolikatého pozadavku
se vyplati navrh nového feSeni.

Tabulka 6 Zavéreéné ekonomické zhodnoceni metody 2 (Vlastni zpracovani)

Ekonomické zhodnoceni naklad(i na poZzadavek

Optimistické Realné Pesimistické Priimérné
Cas na piidéleni feSitele 6 min. 8 min. 12 min. 8,66 min.
Naklady na
implementaci 25850 K¢ 30 800 K& 37 800 K& 31483,33 K&
Uspora na pozadavku 49 K¢ 42 K& 28 K¢ 39,66 K&
Navratnost v mnozstvi 527,55 ks 733,33 ks 1350 ks 870,29 ks
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ZAVER

Jak vychazi z ekonomického zhodnoceni navrhovaného feseni, popsaného v kapitole
3.5 Ekonomické zhodnoceni feseni, naklady spojené s realizaci navrhu, ktery spociva
v implementaci nového informacniho systému pro spravu pozadavki, nejsou ani v jedné
Z uvazovanych variant vysoké a navratnost vynalozenych finan¢nich prostiedkt 1ze

ocekavat:

» podle metody uspory Casu nejdiive v prvnim mésici po zavedeni, nejpozdéji
vsak ke konci tietiho mésice
» podle metody ndkladli na pozadavek nejdiive s 528 a nejpozdéji s 1350

pozadavkem, ktery bude feSen.

Mimo kladného ekonomického vyhodnoceni tohoto feSeni zde vznika i pfidana hodnota

feSeni jak na stran¢ zékaznika, tak na stran¢ zpracovatele pozadavku.
Na stran¢ zékaznika je pfidanou hodnotou:

= Pfehlednost komunikace s feSitelem.

* MozZnost prubézné¢ ptidavat dalsi ptilohy (dokumenty).
Na stran¢ feSitele je pfidanou hodnotou:

» Pfehlednost komunikace se zdkaznikem.
» (Casové zdznamy o zmeéné stavu poZadavku.

= Efektivni fizeni zpracovani poZzadavku s ohledem na kapacity zdrojt (feSiteli).

Zvyse uvedeného vypliva, Ze bakalafskd prace dosihla stanoveného cile. Bylo
navrhnuto takové feSeni, jeZ za podminky dodrzeni ptedpokladi uvedenych v préci,

povede ke zlepSeni poskytovanych servisnich sluzeb spolec¢nosti OR-NEXT.

V pribéhu zpracovani prace byly uzity znalosti ziskané béhem bakalaiského tiiletého
studia programu Ekonomika a procesni management, kdy jsem se pokusil aplikovat
teoretické znalosti ziskané v prubéhu tohoto studia v realném prostiedi, jimz byla

spolecnost OR-NEXT.
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Priloha 1 Detail nového pozadavku (Vlastni zpracovani)

Detail poZadavku

Movy poZadavek

Datum zaavidovani: 20.5. 243 21:51:20
Stav podadavku:

Zaevidovan

TYP POZADAVEL: Zavada ZAVAFNDST:

CI5LO SMLOUVY:

Kontakt:

§ Rychly Karel B menousek jiri@gmail.com JB 999 999 599

Zakaznik:

JMENOYNAZEY:

ULICE & C15L0:

Popis:

Rychly Karel
20052043 21:51:20
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Piiloha 2 Pridani popisu k poZadavku (Vlastni zpracovani)

Pfidani popisu k poZadavku

Novy pozadavek

Drstum zaevidovani: 20052013 1M:51:20
Staw podadavku:

Zaevidovan

TYP POZADAVKL: Zavada ZAVAFNDET:
........................................................................................................................... R —
ZUEVIDOVAL: Rychlj Karel s E’;ﬁﬁi’?*“”

Popis:

Dopliufici pozadavek zapsany dodatetng
A

Prilohy:

\ybrat soubar MNowy textovy dokument. b
T Soubor nevybran
\ybrat soubar Soubor nevybran

Daléi pfilcha

uLoaTr v



Piiloha 3 Detail tisknutého poZadavku (Vlastni zpracovani)

20513

10.22.2 12401 Portal 2D eskoph odul ea/QIHel pDeskPrindTichetDhetail as U= 10038 0

Detail pozadavku

Zaevidoval:

Cislo poZadavku:
Datum zaevidovani:
Stav poZadavku:

Typ poZadavku:
Zavainost:

Predmét:

Nézev produktu:

Verze produktu:

Vyrobni €islo zafizeni:
Tema:

Cislo smlouvy:

Cislo poZadavku odbératele:
Datum vzniku:
PoZadované datum fegeni:
Potvrzené datum Feseni:
Zverejnit pozadavek:

Hodnoceni fedeni pozadavku:

Rychly Karel

5/20/2013 9:51:20 PM
Zaevidovan

Zavada
Novy poZadavek
773

Aplikace - Komunikace s partnery
SMLSI-2013-01-000001

27202013 9:46:53 PM
2/28/2013 9:47:03 PM

Ano

Kontakt:

Kontaktni osoba:
Kontaktni e-mail:
Kontaktni telefon:

Rychly Karel
menousek.jiri@gmail.com
999 999 999

Zakaznik:
Iméno/Nézev:
Ulice a Cislo:
Obec:

PSC:

Stat:

1C0:

DIC:

Popisy:
Rychly Karel

5/20/2013 10:19:

Zadani
o0 pM Daléi komunikace s OR-NEXT

Rychly Karel

5/20/2013 10:16:

Zadani
35 pM Doplfujici poZadavek zapsany dodateéné

Rychly Karel

Zadani

5/20/2013 9:51:20 PM Podrobny popis poZadavku

10.22 2 120 Porisl2Deskiophl adulesiOHelpDeskPriniTickelDetall aspicu= 10038 0
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M

¥

mynepezod eqioa]

e

4
=
e up33s JU3pDul|  £bi8TST ETOZ'T'TE us3,dn 0 150pe7 THLPET EI0CT'E)  B0MEETETOZT'E)  TO00DC-TO-ET02-dZOd
[4PAY Apny Ju3pDU uenopinsez OT:8biTT ET0C'T'8 T00000-T0-ET 02-d20d
W10 Apny Ju3pDU uenopinsez SpUSOSTT ETOT'T'EF| TTSOSTT ETOZ'T'EF|  £00000-TC-ETG2-dZ0d
W10 AmeEyspog JU3pDUT| H5TIST ETOZ'T'SE JEET W25 A TOOC-ETOZ-VWIO| SE'BOSTT ETOT'T'EF| OESETET02TT|  00000-TC-ET02-dZ0d
W10 up33s Ju3pDU uenopinsez BOETET ET02TET S00000-T0-ET 02-d20d
= 2iop JUpDU ueAopInaE7 95:0bET 1022 'ET 900000-T0-ET 02-d20d
HoLS JupDU ueAopIASEZ [T'8pIET ET07°T T £00000-T0-E7 02-dZ0d
W0 joweN|  ypampezod| £EMZTITIETOCTTZ| uesopuaRz|  uencoeidzoy TETORETOZT'ST|  CTH6SY ETOZ'Z'ST|  B0000C-TO-£102-dZ0d
HoLS Aypuy UApDUT|  ETHHTT ET0Z'T'6T uBAOpInZEZ STUTHTETOCT'6T| bST:0T ET0Z'T'6T|  600000-TO-ET0Z-dZ0d
Y228 JupDU ueAopIASEZ OFIBE'TZ ET07'T 6T 070000-T0-£102-dZ0d
HoLS Aypnny uApDUl|  SZH0ZYTI ETOZTIE 3531 UBAOpIASEZ 1-e28| /67T SI02'T'0C T10000-T0-E702-dZ0d

Aopniny

JU3pDU]

SFi6T:5T ET0CT'TC

353J

353 A

BOSHT £T0E'T'TT

ZT0000-T0-ET02-dZ0d

u=pou USAOPIASEZ|  URACPINSEZ 0ETSTE ET0E'T ST £10000-10-£702-dZ0d

JBzlIez iy _ 710 Aunespod u=pouL URAOPIAZEZ|  URAOPINZEZ T000-8¥| 9S:TEUTETOET'LE +10000-T0-£T 02-dZ0d

E FW10 zej00|  EZIROITT ETOC'E'L Juag3) A 90:85¢TT ET0E'E'L ST0000-T0-ET 02-dZ0d

HOLS zgj0g 2200  ECTTOEETOT'E'ST| UBADPIASEZ|  UBAOpIAZEZ GO:00G ETOZ'E'8T|  OT:00:6 £T0Z'E'6Z|  ST0000-TC-ET02-dZ0d

_ ryaepezod UeARIdZ _ 710 fopoiny u=pou URAOPIAZEZ|  URAOPINZEZ POGRTT ET0Z'P'T|  SEUPTTETOC'Y'T|  LT0000-T0-ET02-dZ0d
v 20p0|  roepezod souzengz [mynepezod di L | NAS]S URWEZ Up3jSod | A EY3Q ryepezod AZ)S [mnepezod oS 21D | U2AOPIN3EZ Weq ¢ mjzA wrged| +ezod oR LpURpIAg 4 |

mjepezod szeiqe
=S = =




