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Abstrakt

Predkladanad diplomové prace se zabyva vyvojem statistického modulu pro pracovni
databazi TIVOLE/TICAT za pouziti programu Lotus Notes. Prace je vytvofena pro potieby
spole¢nosti IBM, konkrétn¢ pro pobocku IBM IDC Czech Republic, s.r.o. Zékladnim
poslanim prace je zjednodusit vytvaieni reportd a grafickych vystupti dat tykajicich se
rychlosti prace operatorii a zarovenl uspofit ¢as a lidské zdroje potiebné k feSeni problému.
Hlavni schéma modulu vzniklo na zdkladé poznatkli ziskanych prostudovanim ndrokl tyma
pracovnikil, vyuzivajicich statisticky zpracovana data, konkrétné Lean teamu, jehoZ ukolem je
udrzovat ve spolecnosti zasady Stihlé vyroby za pouziti nejriznéjSich metod méficich a

zpracovavajicich data o vyrobé, a teamovych managert, ktefi maji kontakt ptimo s operatory.

Abstract

Presented thesis describes development of statistic module for work database TIVOLE
utilizing Lotus Notes program. The thesis is written for IBM Company, specifically IBM IDC
Czech Republic, s.r.o. branch. The basic aim of the thesis is to ease creation of reports and
graphical data outputs in relation to speed of operators’ work while narrowing down the
required time of human resources for solving problems. The main scheme of the module has
been created based on studying demands of teams and employees using statically processed
data typically by Lean team. This team is set up to maintain policies of thin production within
the company while utilizing various methods that measure and process data about production

and team managers that have direct contact with operators.
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Uvod

Zadanim diplomové prace je spolupracovat na vytvoreni ndstroje, ktery umoziiuje 1épe,
rychleji a s vétsi kvalitou zpracovavat zakaznicka, ale i interni data ve spolecnosti IBM. Jedna
se o nastroj fungujici v prostfedi programu Lotus Notes, tedy vyuzivajici prostiedkl, které
program Lotus Notes nabizi. V ptipad¢ piedlozené diplomové prace se jedna konkrétné o
Lotus Skript, coZ je skriptovaci jazyk, ktery Cerpa z programovaciho jazyka Visual Basic.
Ukolem prace je vytvofit statisticky modul jako sou¢ast vySe zminovaného néstroje.
Diplomova prace plynule navazuje na fazi predeslou, tedy na semestralni projekt jedna a dve.
Projekt jedna byl vénovéan predevsim teorii softwart zvanych ,,Groupware a jejich vyuziti
v provozu firmy typu IBM IDC Brno. Projekt dvé byl realizovan ve spolupréci s pracovniky
oddéleni zpracovani statistickych udajii a s managery jednotlivych oddéleni a byl zaméfen na
vytvofeni plant a struktury ukolt, které by mél byt statisticky modul schopen vykonavat.
V posledni fazi je ukolem prace spolupracovat se specializovanym tymem pro zpracovavani
udajii v IBM IDC Brno a s takzvanym Lean teamem. Na zéklad¢ poZadavkil Lean teamu
a informaci nashromazdénych béhem projektu jedna a dvé je navrZzen modul, ktery by

zpracovaval data z databaze nastroje TIVOLE/TICAT a vytvarel jejich grafickou podobu.
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1 Spolec¢nost IBM IDC Czech Republic, s.r.o.

IBM (International Business Machines Corporation) je nadnarodni spolecnost zabyvajici
se vyvojem informacnich technologii a konsultacni Cinnosti se sidlem v Armonku ve staté
New York v USA. Spolecnost je jedna zmala firem zabyvajicich se informacnimi
technologiemi, jejiz minulost sahd az do devatenactého stoleti. IBM vyrdbi a prodava
hardware a software a zaroven nabizi infrastrukturni zdzemi, sluzby hostovani, poradni
a konsultacni sluzby v mnoha raznych odvétvich, mainframe technologiemi pocinaje

a nanotechnologii konce.

IBM je v posledni dobé zndma ptedevsim jako nejvétsi svétova pocitacova spolecnost,
kterd zaméstndva po celém svété pies 380 000 zaméstnancil, coz ji fadi na prvni pficku mezi
zaméstnavateli v informacnich technologiich na celém svété. Spolu s jeho hlavnim

konkurentem, firmou HP (Hewlett-Packard), je mezi nejvydéleénéjSimi spole¢nostmi svéta.

Spolecnost vlastni nejvétsi pocet patentli mezi technologickymi spole¢nostmi v USA.
Zaméstnava vyvojate a konsultanty ve vice nez 170 zemich po celém svéte a jeji zaméstnanci

ziskali v minulosti tfi Nobelovy ceny.

Zadavatelem diplomového projektu je pobocka firmy IBM, konkrétné se jedna po IBM
IDC Brno.

v

Brnénské Integrated Delivery Center patii k nejvétSim a nejrozmanitéj$im svého druhu
v IBM na svété. Jeji hlavni Cinnosti je poskytovani sluzeb strategického outsourcingu —
vzdalené podpory servert a aplikaci, sitovych sluzeb a podpora koncovych klientt.
V soucasnosti zde pracuje pies 2400 IT profesionall, ktefi tvofi jedine¢né rozmanity tym, az
70 riznych néarodnosti. Pracovnici IDC Brno poskytuji sluzby pies 600 klientim z celého
svéta, od prednich svétovych bank, velkych primyslovych spole¢nosti, telefonnich operatort,

az po farmaceutické spolecnosti.

Piimym zadavatelem prace je vyvojovy tym v cCele s garantem projektu panem
Ryzsardem Wierou. Tento tym je povéfen spravou a implementaci softwaru TIVOLE/TICAT,

coz je platforma pro groupware Lotus Notes.
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2 Lean

Dtvodem vzniku statistického modulu v pracovni databdzi TIVOLE/TICAT jsou
pozadavky tymu specializovaného na ,,zeStihleni* vyroby. Jednd se konkrétné o Lean team.
Tento tym je zaméfen na ze$tihleni vyroby, tudiZ na sniZeni nakladti. Nasleduje v Cesku zatim
ptilis nezndmou myslenku LEAN produkce.

2.1 Cojeto LEAN?

2.1.1 Historie

Koncepce "stihlé vyroby" (lean production, lean manufacturing) pochazi z firmy Toyota,
kde vznikla v 50. - 60. letech 20. stoleti jako alternativa hromadné vyroby v prostiedi, které
vyzadovalo vysokou urovein flexibility a postradalo finance na nakladné investice. Provadi
komplexni organizaci vyvoje a vyroby produktu, dodavateli a kontakty se zdkaznikem tak,
aby pfi lepSim plnéni zédkaznikova pozadavku bylo zapotiebi méné lidského sili, prostoru,

kapitalu a ¢asu, pficemz vychozi produkty maji mnohem lepsi kvalitu nez v hromadné vyrobé.

2.1.2 Co vilastné déla LEAN?

Filozofie §tihlé spole¢nosti nevynaléza novy business model, ani nenuti nepfirozené nové
metody. JednoduSe se vraci k zdkladim vSech obchodnich (a vyrobnich) ¢innosti a klade
otazku, co vlastné zakaznik akceptuje jako hodnotu. Potom setadi ty ¢innosti, které ptinadseji
hodnoty do fady (na jeden produkt se tomu fiké tok hodnot - value stream), a odstrani ostatni
¢innosti, které hodnotu neptindseji. Nasleduje vytvoreni toku hodnot, ve kterém vyvoj a jeho
samotny produkt postupuje hladce a rychle kupfedu na "tah" zdkaznika (oproti "tlaku" napf.

vyroby). Nakonec se k tomu ptida cyklus neustalého zlepSovani s cilem hledani dokonalosti.

Aby se spolecnost udrzela dlouhodobé ziskova (nebo se jeji zisk dokonce postupné

zvySoval), musi byt zajisténo fungovani v prostiedi, které podporuje. To vyzaduje:
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e totalni kvalitu - vSichni pracovnici se musi snazit "zabudovat kvalitu" do produktu

¢ nulovou chybovost - vady se detekuji a odstrani ptimo u zdroje vzniku

poptavky

e minimalni dodaci lhity - produkt musi proudit pies vyrobni proces béhem minimalni
doby

¢ spolehlivost dodani - jen kratké a trvalé dodaci lhlity zajisti rychlou reakci na zmény

poptavky
o cfektivni fizeni lidskych zdroju - vyuziti proaktivniho pfistup zaméstnancii ke zlepSeni

e stabilni zaméstnanecké poméry - firemni kultura, zaloZzend na dlouhodobém

zaméstnani podporuje Usili o neustalé zlepSovani.

Ve vétsiné dnesnich spolecnosti jsou na dosazeni vySe uvedenych bodl zavedeny rizné
systémy: systém fizeni jakosti, systém fizeni vyroby, systém fizeni lidskych zdroji atd.
Pokud tyto systémy funguji od sebe oddélené, mnohdy mohou byt 1 kontraproduktivni.
Zavedeni jednotného systému $tihlych principt tyto systémy sjednoti a maximalizuje lidské

usili o odstranéni plytvani.

2.1.3 Definice lean v IBM

Utel teamu — zprostiedkovat presné to, co zakaznik potiebuje, v dobé, kdy to potiebuje
a na misté¢, kde to potiebuje. Zaroven odstranit cokoli, co nepfindsi hodnotu v zdkaznikovych

ocich, jako je plytvani a nepruznost.

Zaméreni teamu — hodnotny postup nebo proces je zdkladni pracovni jednotka.
Zamgéieni na vylepseni podminek pomoci zmén v opera¢nim systému, systému managementu

a predevsim na zlepSeni uvazovani pracovniki a jejich chovani.

Nutnost byt si jist koneénym vysledkem podle hesla, které tikd, Ze jsou dobré a Spatné

cesty, jak fidit proces.
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Pristup a nastroje — izolovat nezddouci prvky ovliviiujici proces. Stabilizovat prvky
funk¢ni a transformovat ty neefektivni.

Roz§ifit moznosti vyuziti ndstrojii jako jsou 5S, coz je zkratka vyjadiujici pocatecni
pismena jednotlivych kroku této metodiky. Separovat (Seiri), Systematizovat (Seiton), Stale
Cistit (Seisto), Standardizovat (Seiketsu) a Sebedisciplina (Shitsuke). V praxi to znamena:
planovat i organizaci pracovisté, na némz muze zistat jen to, co je skute¢né zapotiebi. Ostatni
pfedméty patii do piehlednych vyhrazenych loznych prostor. Nepotiebné se uklada ve
vzdalenéjSim skladu, nebo se rychle likviduje. Planovat uspotradani potfebnych predméta tak,
aby byly vSem rychle a pohodln¢ dostupné. VSem musi byt ziejmé, kde jsou uloZeny.
Planovat Cistotu pracovist znamena vSe bezpodmine¢né udrzovat bez Spiny, prachu atd.
Potédek pomaha hledat abnormality, pfedchazi poruchdm a pomaha udrzet hodnotu zafizeni.
Planovani ptehlednosti je bezpecnou funkci ptedchozich tifi pozadavkl spolu s podporou
dostupnosti potiebnych informaci. Nic neni tfeba hledat, nikdo se nezdrzuje, infomace jsou
prezentovany piehledné na viditelnych mistech. Planovani discipliny a jeji denni kontroly,
samoziejmé udrzovani vySe uvedenych pravidel, pouzivani kontrolnich dotaznikd,

stanovovani novych tkoli a cilli. Odménovani nejlepsich.

Déle pak nastroje SMED, coz znamena odstranovani plytvani, rychlé zmény a
predchazeni nasledktim chyb.

Zakladni elementy fungujiciho lean systému

RozliSujeme tfi zakladni elementy, které zajisti udrzitelnost nastaveného Lean systému

pro spokojenost dané¢ho zakaznika.

Systém
managementu

Mysleni,
chovani a
schopnosti

Obrazek 1 - Tti elementy fungujiciho Lean teamu
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Systém operaci: optimalizace procesit a zdroji - odstranéni plytvani, zaméfeni na

hodnotové zebticky, redukce moznosti chyb ( metodou Six Sigma ).

Systém managementu: zavedeni operaci pro zvladnuti systému — neustalé zdokonalovani

starych a vytvareni novych proces.

Mysleni, chovani a schopnosti: zaméstnancim se musi davat jasné instrukce a umoznit
jim pfistup ke znalostem, které potiebuji pro zvladnuti tkolu — role vedouciho tymu musi byt

jasné definovéana, dobré komunikacéni prostiedi.

IBM Lean team rozliSuje tfi zakladni diivody ztraty produktivity, které pasobi
zaroven

PIjtvani DEEEET | Nedostatek pruznosti

Vzorové rozlozeni
Standartni cil metody de -

Nadméreéna produkce bottlenecking
) ‘poZadavek ¥
Nadbytek procesi Sekani zakaznika”
Intelekt pohyb
transportace
predélavani misto

Standartni odchylka

‘moznosli procesu”

Standartnilcil
pro uplatneni
Six Sigma

Typicky cil

Lean procesu

Obrazek 2 - Zakladni typy plytvani pfi zprostiedkovani IT sluzeb

Ve spole¢nostech zabyvajicich se spravou IT dochazi vétSinou k nékolika zdkladnim
typim plytvani. Tim, Ze tyto nedostatky rozpozname, jsme schopni pracovat na jejich

odstranéni.
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Nadméreéna produkce
Rutinni pfistup k potfebam zékaznika bez dal$iho prozkoumani konkrétni situace.

Prilisnd aktivita zahrnujici ¢innosti, které nejsou uvedeny v kontraktu.

Cekani
Prodlevy mezi ptidélenim ukolu.

P1ili§ dlouha ¢ekaci doba mezi jednotlivymi spousténimi automatickych programd.

Pohyb
Nepritomnost optimalnich standardl pro operace.

Chybéjici odpovidajici nastroje pro ukladani a jejich automatizace.

Transport

Nedostatecné pouzivani sluzeb vzdalené spravy pro diagnostiku problémd.

Misto
Kazdy uzivatelsky ¢et mé vlastni nastavitelné prostredi.

Prili§ velké mnozstvi servert z diivodu nedostatecného poctu utilit na serverch.
Predélavani
Spatna predpiiprava produktl pro nasledné pouziti.

Vyvojaiské skupiny navrhujici systém bez ptedchozi kontroly kompatibility.

Nadbytek Procesii

Vymeény systému, kdyZz to neni nezbytné.
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Zalohovani nebo defragmentace spusténa v dobé¢, kdy to neni potfeba. Nasleduje ptilisSné

zatézovani systému.

Nadbyte¢na dokumentace.

Intelekt
Nedostatek praktickych cviceni a Spatné sdileni informaci uvnitt tymu.

Lidé s urcitymi znalostmi a schopnostmi ptidéleni k tkoltim, které je nevytézuji.

2.1.4 Metoda Six Sigma a de-bottlenecking

Metodika Six Sigma vznikla v 80. letech 20. stoleti u firmy Motorola, pro kterou to byl
zpusob, jak se udrzet na trhu ve vzriistajici konkurenci v podobé japonskych firem. Motorola
zatim fesila problémy s kvalitou svych vyrobkil. Six Sigma nabidla spole¢nosti jednoduchy
a disledny zplsob sledovani a srovnavani vykonnosti podniku (procesil) a umoznila
objektivni sledovani pozadavki zakaznikli. Pod ozna¢enim Opatieni Sigma predstavovala tato
metodika ambicidzni cil dosdhnout prakticky dokonalé kvality, coz se nakonec firmé povedlo.

Dokazala to v podob¢ pétindsobného ristu obratu a zisku stoupajiciho témét o 20 % rocné.
Uroveti kvality oznatovana jako Six Sigma znamena vyskyt maximéalné 3,4 neshodné
jednotky z milionu (tj. 3,4 ppm). Tomu odpovidaji tyto pozadavky na zpiisobilost procesu:
1. smérodatnad odchylka @ nesmi byt vétsi nez jedna dvanactina $itky toleran¢niho pole

a soucasné

2. stfedni hodnota procesu # nesmi leZet dale nez 1,5 nasobek smérodatné odchylky od

stiedu toleran¢niho pole.

Znamena to, Ze se piipousti posun polohy procesu (v praxi je mnohdy obtizné udrzet
polohu procesu na cilové hodnoté), a to az do vzdalenosti 1,5 x 9 I pfesto, ze je poloha
procesu posunuta, je vyskyt neshod mensi nebo roven 3,4 ppm diky velmi malé variabilité, pfi

splnéni vySe uvedenych podminek 1. a 2. jsou indexy zpiisobilosti: Cp =2,0 a Cpk = 1,5.

18



Filosofie Six Sigma tedy usiluje o minimalizaci vyskytu neshod a tim i o zvySeni
produktivity a ziskovosti podniku. Vychazi ztoho, ze v disledku neshod jsou podnikové
procesy drahé a ze zbytecné aktivity spojené s ,,vyrobou* neshodnych vystupt, jejich evidenci
a feSenim ptedstavuji ,,skrytou tovarnu“ (hidden factory), kterd nic nevyrabi, ale jen

spotfebovava.

Uroven Six Sigma u spole¢nosti znamena vytéznost procesti na 99,99966 %, tzn. vyskyt
3,4 vad na milion pfileZitosti jejich vzniku (DPMO — Defects Per Million Opportunities).
V soucasné dobé je vétSina Spickovych firem na Grovni 4 Sigma, tj. 99,38 %, v ptipadé
automobilového primyslu na 5, vyjime¢né na 6 Sigma. Abychom to spravné pochopili,
neznamena to, ze Uplné vse je odvedeno na 99,99966 %. Znaci to, Ze na této urovni lze plnit

zakaznické pozadavky.

(Pozn.: v tabulce vynosu procesu a hodnoty Sigma se procentudlni hodnota u 6 Sigma lisi
oproti statistickému pojeti).

Tabulka 1 - Hodnota Six Sigma / vynos

h;’g;g;a DPMO | vinos [%]
1 691500 | 30,85
2 308500 | 69,15
3 66800 | 9332
4 6200 99,38
5 230 99,977
6 34 | 99,99966

De-bottlenecking

Zakladnim cilem metody de-bottlenecking je umoznit jednoduSe a rychle analyzovat
kapacitu a ¢asovou vytéznost kazdého kusu vybaveni nebo procesu a identifikovat moznosti,

kde zvysit produkci s pouzitim nejmensich moznych investic.
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2.1.5 Zadani podle LEAN
Lean team pracujici pro IBM IDC Brno ma na statisticky modul tyto pozadavky:

1. Severita 1 - 4 s SLA kdédem — zobrazit graf s poCtem tikett, které dorazily se severitou

1 — 4 a zaroven /nebo pfisly s SLA kdédem - tydenni statistika

2. Produktivita - vyhledat v databdzi pocet ptichozich ticketi sméfovanych na danou

skupinu

zobrazit graf, ktery bude obsahovat ptijaté / odeslané tickety — tydné

3. Produktivita podle Hardware console — spocitat a zobrazit zpracované¢ a vyfeSené

tickety - tydenni statistika

4. Pocet change ticketl — zaviené / hotové — tydenni statistika

5. Primérny MTTR pro severitu 1-2 a severitu 3-4 (MTTR - Mean Time To Repair - Cas
potfebny pro opravu), zobrazit grafy primérného ¢asu potifebného na zpracovani ticketli —

tydeni statistika

6. Cas transferu — ¢as, ktery je potfebny mezi pfijetim a odeslanim tickett

7. RCA status — graf, ktery znazornuje pocet RCA ticketii podle typu (k potvrzeni,

k ovéfeni, zvetejnény) — tydenni statistika

8. Poc¢et zaméstnancl — pocet lidi, ktefi pracuji na jedné sméné — tydenni statistika

Informace pro tento bod by mély byt dostupné na smén¢ v dokumentu Shift plan nebo
mohou byt méfeny piimo na sméné podle zaznami logovani jednotlivych operatort do
TIVOLE/TICAT
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9. Ukoly nezaznamenavané do ticketu — graf znazorfiujici primérmy potiebny &as a graf
s typy jednotlivych ukold

10. Kvalita zaloh — graf's ispéSnymi a netspéSnymi zalohami

11. Produkce jedné konzoly — graf s vyfeSenymi vystrahami podle jedné konzoly tydenni
statistika. Informace ktomuto bodu by mély byt ziskany zjiného zdroje, nez je
TIVOLE/TICAT

12. Nedod¢lky — graf zobrazujici neuzaviené tickety pro danou skupinu, pro dané datum

— denni statistika.

21



3 Groupware IBM Lotus Notes/Domino

Lotus Notes/Domino je softwarovy produkt spolecnosti IBM, ktery se orientuje do oblasti
groupware. SpiSe nez vysledny produkt, by se IBM Lotus Notes/Domino dal nazvat

platformou pro vyvoj groupware.

3.1 Co je to groupware

Groupware je vlastné ur€ity druh informacniho systému, ktery je zalozen na
komunikac¢nich funkcich a spravé dat predevsim databazi s informacemi. Po¢inaje databazemi
kontakti kon¢e databazemi, jako je v pfipadé IBM Handover nebo Knowledge Base. Lotus
Notes patii spolu s MS Exchange a Outlook mezi nejdulezitéjsi zastupce skupiny software

zvané groupware.

Groupware je primarn€ ur¢en spole¢nostem, pro jejichz funkci je sdileni a pfistupnost
informaci klicova. Ptistupnost informaci pifedevs§im podle urcitého hierarchického klice je pro
veétsi spoleCnosti, feknéme Citajici 10 a vice zaméstnancti, naprosto nezbytna. Piikladem
mohou byt jakékoli vétsi spolecnosti nebo instituce. Groupware umoziiuje co nejefektivnéjsi
pfedavani informaci a tedy 1 usporu Casu s predavanim informaci spojené¢ho. Piedevsim pfti
fizeni projekti je tato funkce, kdy vSichni pracovnici fesici aktualné jeden problém, vidi diky

spole¢né databazi okamzité vysledky prace svych kolegt.

3.2 Architektura Lotus Notes
IBM Lotus Notes/Domino je technologie typu klient server, kdy aplikace je obvykle

umisténa na serveru a klient komunikuje s touto aplikaci. Ptistup k aplikaci je nativnim nebo
internetovym protokolem. Nativni komunika¢ni protokol NRPC (Notes Remote Procedure
Call) je pouzit pro komunikaci mezi serverem Domino a klientem Notes a vzajemné mezi
Domino servery. Serverova ¢ast se nazyva IBM Lotus Domino a klientska ¢ast IBM Lotus
Notes.
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3.2.1 Server IBM Lotus Domino

IBM Lotus Domino Server je robustni aplika¢ni/datab4dzovy server. Na tomto serveru
jsou umistény aplikace, jejichz sluzeb vyuzivaji zakaznici prostfednictvim IBM Lotus Notes
klienta (popf. internetového klienta). Aplikace na IBM Lotus Domino serveru jsou aktivnimi
databazemi. Prostfedi IBM Lotus Domino je distribuovany systém, tzn., Ze aplikace mtize byt
umisténa na vice nez jednom serveru. Synchronizace mezi servery je zabezpecovana sluzbou
zvanou replikace. Domino je zdroven serverem pro celou fadu dalSich internetovych sluzeb,
napt.: POP3, IMAP, LDAP, MAPI, HTTP, NNTP a podporuje mnoho otevienych standardd,
napt. HTML/XHTML, XML,Java.

3.2.2 Kilient IBM Lotus Notes
Primarni funkci klienta IBM Lotus Notes je e-mail a dal§i odvozené korporatni sluzby,
jako adresar, kalendar, planovac, rezervace zdrojii, apod. OvSem hlavni vyhodou IBM Lotus

Notes je moznost rozsifeni zakladni mnoziny databazi o dalsi aplikace.

Administrace

Server IBM Lotus Domino se administruje pomoci ctvrtého klienta - Lotus
Administrator. Zde se daji spravovat uzivatelé, skupiny, jednotlivé servery, ¢i serverové
clustery, opravovat poskozené databaze, ptidavat, ¢i odebirat prava, apod. Klient Lotus
Administrator je plné graficky a zaroven obsahuje piikazovou konzolu. Komplikovangjsi
sprava se provadi pomoci takzvaného administraéniho procesu, kdy se definuji kritéria, co se
ma udélat a tuto definici nasledné administracni proces, ktery bézi v pravidelnych intervalech,

provede.

Hlavni atributy

Hlavnimi atributy platformy IBM Lotus Notes/Domino jsou vysokd mira zabezpeceni
dat, replikace, snadna rozsifitelnost, rychly vyvoj a snadna aplikace business procesti formou

workflow.
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Bezpecnost

Informace jsou opravdu bezpecné. Lotus Notes pouzivdi RSA Public-Key/Private-Key
kodovani, coz poskytuje nejvyssi moznou uroven zabezpeceni klient-server aplikaci. Lotus
Notes poskytuje takové funkce jako autentikace, pfistupova prava, verifikace, atd. Toto
vSechno je velice jednoduse ovladano. User ID, bindrni soubor, je prvnim stupném
bezpe€nosti. Pristup k serveru, databazim, formulafim, dokumentim a dokonce
k jednotlivym policklim je kontrolovan seznamem piistupovych prav a privilegii, ktera jsou

spojena s User ID.

Rozdéleni do skupin podle opravnéni piistupu

Manager ma moznost ménit piistupova prava, nejvyssi pfistup. Vyvojaf ma moZznost
editovat formulédfe a pohledy. Editor ma moznost editovat dokumenty. Autor ma moznost
piidavat dokumenty. Ctenaf ma moznost &ist dokumenty. Zapisovatel ma moznost piidavat
dokumenty, ale nema moZnost je ¢ist. Bez pfistupu nemad moznost piistupu k dokumentim.
Pro vysoce utajené¢ dokumenty je mozno pouzit verejny kddovaci kli€. Zakdédovat muzete
dokument, formuldf nebo pole. Kédovanim je mysleno pfipojeni kodovaciho klice
k dokumentu a jeho poslani pfisluSnému uzivateli. Soucésti systému Lotus Notes je i dnes

velmi sklofiovany elektronicky podpis.

Databaze

Pojmy Lotus Notes databaze a Lotus Notes aplikace maji totozny vyznam. Lotus Notes
databaze je objekt, pomoci kterého miize uzivatel sledovat, sdilet, organizovat a ukladat
informace na siti. Kazda databaze obsahuje urcity pocet dokumentli v rtiznych formatech.
Notes databaze jsou také aplikace obsahujici agenty pro automatizace procesu, formulafe pro
vkladani informaci, pohledy pro zobrazeni téchto informaci. Notes databaze mutize byt sdilené
mezi uzivateli spojenymi (dokonce jen obcas) ve stejné siti. Informace ulozené v Notes
databazi jsou dostupné pro autorizované uzivatele bez ohledu na to, kde se piesné¢ v siti
nachazeji. Databdze milize byt pouzivana jednotlivci, sdilend mezi nékolika lidmi, nebo

pouzivana vSemi ve firmé&. VéEtSina databazi je sdilena.
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1. Sdilené databaze se nachazeji na jednom nebo vice serverech a jsou pfistupné pro
mnoho uzivatelii. Databaze mtize byt zkopirovana na dalsi servery, ¢imz se zpfistupni dalSim
uzivatelim. Pomoci bezpe¢nostnich prostfedki miize manager databaze nastavit jednotlivym

uzivatelim pfistup k databazim a jejich préava.

2. Mistni databaze se nachazi na lokdlni stanici. Je to vétSinou osobni databaze, jako
napft.: osobni tkoly nebo prototyp nové databaze neptipravené jesté pro sdileni. Mohou to byt
1 lokalni repliky databazi pro uZzivatele, ktefi pracuji na vzdalenych stanicich a nejsou
pfipojeni k siti.

Dokumenty, které tvoii databazi, jsou vytvaieny a modifikovany v Notes formulafich.
Formuléie jsou flexibilnim nastrojem umoznujicim uzivatelim vkladani informaci, bud’ do
nestrukturovaného, nebo strukturovaného pole. Formulafe mohou byt jednoduse pozménény
tak, aby odpovidaly potfebam uzivatelll. Lotus Notes formuldfe mohou obsahovat textova,
numericka, klicova nebo obohacena pole (RTF) a mohou kontrolovat spravnost vlozenych dat
nebo poskytovat bezpecnostni mechanismy. Obohacend pole, ktera vétSinou tvoii zéaklad
dokumentu, mohou obsahovat text, véetné¢ rtznych fonti, velikosti a barev, tabulky,
numerickd data, grafiku, skenované obrazky, hlas, video, vlozené soubory. Proto miiZzete napf.

pouzit Vas oblibeny textovy editor pro editaci textu uvniti Notes.

Replikace

Replikace je proces, pomoci kterého jsou kopie databazi na jednotlivych serverech
aktualizovany. Notes umoziiuje synchronizaci databazi na rtiznych serverech podle piedem
uréené¢ho planu, dokonce i kdyz jsou servery propojené telefonnimi linkami. Notes pouZziva
proces replikace k distribuovani a aktualizaci kopii stejnych databazi ulozenych na rtznych
severech. Toto umoziuje uzivatelim sdileni informaci v riznych sitich, v riznych ¢asovych
zonach a dokonce v rtiznych zemich. Servery se spoji ve stanoveny cas a databaze si

vyménuji zmény v jednotlivych dokumentech, formuléatich, pohledech.

Replikace zajistuje to, aby kopie databaze na vSech serverech byla stejna. Jestlize
uzivatel zméni dokument v jedné kopii databaze, replikace zajisti, Ze tato zména se pfenese na

vSechny ostatni kopie, pokud je ovSem tato zména povolena.

Lotus Notes poskytuji replikaci 1 mezi klientem a serverem. Diky této moznosti se mohou

zaméstnanci na cestach pfipojit k serveru pies telefonni linky a dostanou vSechny nové
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informace. TakZe aCkoliv se k siti pfipojuji jen obcCas, maji vSechny informace jako kdyby

byli ptipojeni stale.
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4 Statisticky modul

Ukolem statistického modulu je podle danych kritérii analyzovat a statisticky zpracovat
urcity typ dat.

4.1 Zaklady analyzy a statistického zpracovani dat

Analyza a statistické zpracovani dat znamend transformaci dat s cilem ziskat uzite¢né

informace nebo vysledky, ¢ehoz je i grafické zpracovani dat velmi dillezitou soucasti.

V zévislosti na typu dat a otdzce mliZe zahrnovat statistické metody, aproximace kiivek,
vybér nebo vylouceni nékterych typt dat na zaklad¢ urcitych kritérii a mnoho dalSich technik.
V tomto védnim oboru je dnes vyuziti informatiky naprosto nepostradatelné, soustfedi se
vétSinou na vytvareni matematického modelu a na techniky hledani numerického vysledku.
Tyto techniky jsou pro vétSinu programil zabyvajicich se analyzou dat spole¢né, jsou to napft.
aplikace Tailorovy fady jako konvergentni a asymptotické fady, Runge Kuttova metoda,
metoda Monte Carlo, linearni algebra, diskrétni Fourierova transformace, Newtonova metoda
a mnoho dalsich.

4.2 Vyuziti informatiky v analyze a statistickém zpracovani obecnych dat

Ptiprava dat pro analyzu

Analyza dat ndm mize pomoci ziskat dulezité informace nebo vysledky, avSak musime si
uvédomit, ze v datech jsou skryty rtizné bariéry v podobé anomadlii nebo rusivych poruch.
Tyto bariéry velmi komplikuji vlastni analyzu dat. Je nutné proto pfedem zkoumat zvlastnosti
dat interaktivni priizkumovou analyzou a ovéfovat zékladni predpoklady o datech. K tomu,
abychom z dat extrahovali co nejvétsi objem informaci, je nutné nejprve data roztridit.
K tomu slouzi sedm zdkladnich metod.
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V datech jsou skryty problémové hodnoty. Odhalime hrubé chyby, systematické chyby,
odlehlé hodnoty, extrémy. Musime rozhodnout, zda odstranime neobvyklé hodnoty z dalsi

analyzy, ¢i je ponechdme nebo opravime.

Nezavislost dat znamend, ze prvky analyzovaného vybéru nejsou spojeny zadnym
skrytym vztahem a byly ziskdny nezévisle, bez ovlivnéni ¢lovékem, piistrojem, bez ovlivnéni
postupem odbéru dat.

Prizkum v datech provadime rozliénymi grafickymi pomickami. Do dat se 1ze podivat
riznymi diagnostikami priizkumové analyzy a odhalit symetrii rozdéleni, druh rozdéleni,

lokalni koncentraci dat, homogenitu dat, anomalie a velikost Sumu.

Efektivni analyza dat pozna zvlaStni hodnoty, které jsou v datech velmi vlivné. Vlivné
body totiz vyznamné ovliviiuji hledané parametry. Vlivnhym bodim je tfeba proto vénovat
zvlastni péci.

Parametry tvofenych modeld, jez dostatecné popisuji data, maji definovany vyznam

a musi vyhovovat svou velikosti, znaménkem, tj. fyzikalnim smyslem.

4.2.1 Analyza obecnych dat

Pocitacovou analyzu, tzv. interaktivni analyzu dat, vyuziva fada novych védnich obor
jako chemometrie, biometrie, ekonometrie, medicinska statistika, obchodni statistika,
statistika pro sociology, psychology a spousta dalSich. Pocitacova analyza experimentalnich

dat spociva obvykle z provedeni sedmi obecnych krokti analyzy:

1. krok: Nacteni a priprava

V datech lze objevit trendy a skryté zakonitosti, které bychom v databazovych nebo
tabulkovych programech nezjistili. Soubory dat lze agregovat, pfidavat, spojovat, editovat,
transponovat nebo setfid'ovat dle proménnych. Statisticky software Cte a zapisuje matice dat
tak, ze prebira a predava soubory dat ze software nebo do jinych software, jako jsou Excel,

dBASE, OriginPro nebo Sylk, ale také ¢te a zapisuje data do pevného, volného forméatu
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a formatu tabulky ASCII souborti. Nacitd komplexni struktury hierarchickych souborti,

opakujici se data, smiSené soubory.

2. krok: Flexibilni formatovani prezentacnich tabulek

Kvalitni tabulkova zprava pro publikace a prezentace umozni jasné a efektni zobrazeni
i nejkomplikovangj§ich analyz dat formou prezentanich tabulek. Ucelné piepoéitani
a preformatovani tabulek pro revidovana data slouzi ke kondenzovani vysledki
vicenasobnych odpovédi, flexibilni analyze matic dat i s piipadné chybéjicimi hodnotami a k
dokonalému ovladani struktury tabulek. Do jedné tabulky lze umistit fadky, sloupce a vrstvy.
Dokonaly vzhled tabulek umozni dokonalou kontrolu vysledného vzhledu tabulky. Mezi
desitkami styl predvolenych tabulek 1ze ménit Sitku sloupci, Sitku a styl fadkd, typ a barvu
pisma, kreslit rozlicné ¢ary, zarovnat text vpravo, vlevo ¢i text centrovat, je zde i moznost
pridani poznamek k tabulce a zaokrouhlovat ¢isla na uréeny pocet desetinnych mist.
Pivotované vicerozmérné tabulky umoziuji zameénit fadky, sloupce a vrstvy pomoci presunu

ptes ikonu a pohyb mezi vrstvami kliknutim na ikonu.

3. krok: Dynamicka grafika k diagnostickému prohlizeni dat

vvvvv

Zahrnuje kola¢ové, spojnicové a sloupcové grafy, rozptylové soufadnicové grafy,
vrstevnicové grafy, rozsahlé mapy pro kontrolu kvality. Grafické zndzornéni ozivi holé data.
Retransformace dat umozni specifické zndzornéni a poskytne nejlepsi predstavu o datovych
relacich. Pfi rotaci jsou zietelné ihly, Girovné a interakce v trojrozmérném (3D) grafu. Snadno
lze zménit popisy, symboly, vzory, barvy a typy car. Je k dispozici pres 120 typi
diagnostickych grafli z oblasti statistiky a fizeni jakosti, které prozradi o datech dilezitou
informaci. Grafy se mohou generovat samostatné nebo jako soucast analyzy, zpravy. Rychla

integralni a vizualni statisticka analyza je vykonnou pomtckou.
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4. krok: Interaktivni diagnosticky pristup v priuzkumové analyze dat

Kromé zékladnich popisnych charakteristik, frekvenci a kontingen¢nich tabulek, obsahuje
software obvykle n¢kolik desitek riznych mér a statistik, které podstatné rozsiiuji hranice
analyzy za bézny statisticky popis. Diagnostické grafy odhali statistické zvlastnosti v datech,
konstrukci empirického rozdéleni vybéru, porovnani tohoto rozd€leni s normalnim
rozdélenim, vySetieni chovani fady statistik na riznych ¢astech vybéru. Na jejich zaklad¢ je
treba rozhodnout, jakym zplsobem budeme postupovat pii dalSi analyze. Je-li v datech
odhaleno asymetrické rozd€leni, je tfeba data transformovat za ucelem piiblizeni se
k normalité. Po kazdé transformaci je vycislen primér, rozptyl a asymetricky interval
spolehlivosti. Bohatd statistickd metodologie v modulech umoziiuje praci s Cciselnymi

a kategorizovanymi daty a poskytuje uplny systém prosttedkll pro analyzu dat.

5. krok: Vysvétleni souvislosti v datech

Analyza dat umozni hloubé&ji proniknout do nitra dat a porozumét vice souvislostem, které
jsou v datech ukryty, odhalit vztahy a zévislosti v datech. Precizni regresni techniky se
nabizeji v pfipadech regrese, kdy nelze uzit klasické metody nejmensSich ¢tvercl: vazené
nejmensi Ctverce, dvoustupiiovd metoda nejmensich ¢tvercli, metoda raciondlnich hodnosti
nebo ortogondlni regrese se nabizi tam, kde je tfeba dat né€kterym pozorovanim vice véhy,
nebo obé proménné jsou zatizeny Sumem C¢i skrytym vztahem mezi proménnymi. Poméaha
také zvladnout korelace mezi prediktorem a chybami, které se casto vyskytuji v datech
zavislych na Case. K odhaleni souvislosti, které jsou ve vicerozmérnych datech ukryty, se
uzivaji techniky pro klasifikaci dat. Faktorovd analyza identifikuje skupiny proménnych
a jejich zatézi, které vysvétluji celkové chovani. Ve vyzkumu chovani zédkaznikl Ize odhalit
nazory na kvalitu produktu, které se vztahuji k trvanlivosti, dostupnosti a prospéSnosti
produktu. Seskupovaci analyza vyhleda skupiny, shluky uvnitf dat a odhali podobnosti
a rozdily mezi daty. Biolog mize klasifikovat skupiny zivoc¢ichii a rostlin. Ve vyzkumu trhu
dokéze ekonom odhalit spole¢né rysy lidi, ktefi zakoupili ur¢ity produkt. Diskriminacni

analyza odvodi pravidla pro zaclenéni pozorovani do vytvotrené skupiny.
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6. krok: Test

Korektni statistické zavéry na zaklad¢ statistického testovani umozni 1épe rozhodovat,
1 kdyz jsou k dispozici jen malé vybéry dat nebo podskupiny. Chceme-li zjistit, zda existuje
mezi proménnymi né¢jaky vztah, divame se zpravidla nejdiive na hodnoty dosazené hladiny
vyznamnosti. Je-1i ziskani rozsdhlého souboru dat nemozné nebo piili§ nakladné, je mozné
planovat malé vybéry a ptesto neztratit k vysledkiim diivéru. Nijak tim nebudeme zaostavat za
konkurenci, kterd ma vice prostiedki, se kterymi miiZze uskutecnit rozsahlejsi studie. Neni
tteba slucovat kategorie, aby byly splnény predpoklady tradi¢nich testl, a ztratit tak mnohdy
puvodni informaci. Software umozni ponechat v analyze i mélo zastoupené kategorie tak, jak
vyplynuly z povahy experimentu. Na otdzku, kdy jsou tradi¢ni testy spolehlivé, neexistuje
jasnd odpovéd’, protoze ovefovani teoretickych predpokladii je v praxi nemozné. I kdyz
pracujeme s rozsahlymi soubory, budou urcité situace volat po exaktnim testu. Pres
30 exaktnich testli nabizi spravny statisticky software, ktery odpovida struktufe nasich dat
a pokryva celé spektrum problémd s malymi i velkymi mnozinami neparametrickych
a kategorizovanych dat. Zahrnuji jednovybérovy, dvouvybérovy a K-vybérovy test pro
nezavislé, ale 1 zavislé vybery, testy dobré shody, testy nezavislosti v kontigencnich tabulkach

m x n a testy mer asociace.

7. krok: Prezentace vysledkii

Vystupni tabulky miiZzeme forméatovat, snadno doplnit hlavicky, fonty, barvy, velikosti
a dal8i parametry tabulek. Vzniklé tabulky lze snadno pfenaset do dalSich protokolli, zprav.

Velka flexibilita pti formatovani tabulek nabizi pohodli pii psani protokolu.
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5 Zpusob prace opratort IBM IDC Brno

Ukolem programu, kterého je statisticky modul souéasti, je zjednodusit a zefektivnit praci
nutnou pro zpracovani problému vzniklého na jakémkoli ze zdkaznickych systému a zaroven
umoznit jednodus$si orientaci ve statistickych vysledcich plynoucich ze zpracovani udaja

o vyskytu problémii.

5.1 Soucasna metodika prace s probléemem

Jako piiklad v tomto ptipadé poslouzi zpracovani problému konkrétniho oddéleni ve

spolecnosti IBM.

5.1.1 Prace s problémy

Krok prvni: Objeveni problému — problém je objeven a piijat nékterym z operatort za
pomoci monitorovacich nastroju, které jsou operatorovi k dispozici. Tato faze neni z hlediska

programu piili§ dulezita.

Krok druhy: Zaznamenani problému — problém, jakmile je objeven, musi byt
zaznamenan, a to hned na n€kolika stupnich. V tomto okamziku feSeni zaleZi na nasledujicich
dvou vécech: problém je jiz popsan v databazi anebo neni. Aby operator zjistil, je-1i problém
popsan, musi pouzit prvni nastroj. Tim je databaze problému, takzvané , knowledge base®.
Do té se obvykle pfistupuje pomoci programu Lotus Notes. Klasickd ukdzka zdznamu
v databazi je na Obrazku 3. Je-li v této databazi problém popsan, pfistupuje automaticky
k feSeni problému na zéklad¢ informaci ulozenych v databazi, nebo problém zaznamena jako

novy a do databaze vlozi jak informace o problému, tak i zptisob jeho feSeni.
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Status Valid (24/03/2007 by Irena Svejdova) Priority Mormal

Assignee Group Reviewer Irena Svejdova

» Reviewer Note

b lLog
Type: MESSAGE = Technical area: TSO Customer: S”E:'tqssé LA RN
Owner: Bronislav Nejedly Priority: CRITICAL

- . . " investigate, solve if within our scope or pass the

Editors: Bronislav Nejedly problem further
Expiration: MNever
Message ID:
AOF5711

Subject:

05:15:14 ™ AOF5711 05:15:14 : LSERV SUBSYSTEM STATUS FOR JOB LSERV IS STARTED2 - ACTIVE BUT NOT UP AFTER START
DELAY ™

Solution:

Pass 1: Pilot (Simple Actions - display, verify)

Don't set it UP!, you must investigate!!!

Pass 2: Pilot (Advanced Actions - modify, vary)

You have to go to sysout of LSERV subsystem and wvery probably you will see that there is some contention with user (for example):

05.11.30 STCO01645 MIM1038 LSERV CONTENTION WITH C72 OWNS SHR ON ETUD

It means that user Cxx (most often C72 - Didier Wattier - BT for GEMB) is using the same dataset as this subsys wants.
It is happened often.

Pass 3: Backoffice
You can cancel this user by command from console C U=Cxx

After few minutes if the situation will be same we have to tell him to exit dataset and it will go UP.

Obrazek 3 - Ukazka vystupu z Problem Matrix

Krok treti: Shift To Shift — tfetim krokem je zaznamenani problému do takzvaného Shift To
Shift zdznamu, kam se zaznamenavaji problémy pro potieby dalsi smény pracovnikii nebo
spolupracovnikill na stejném systému. Pro takovy zdznam je pro operatora nezbytné oteviit
dalsi nastroj pod Lotus Notes. Ukazka zdznamu je na obrazku 4.

Handover:

Date/Tima*® ||]-1-.I|]5.‘;'u-|].'r 1T | Shife Laba

Customer® GEMA3 Syslem® PROO

Subject® Hetwgr problams paourge GEMER CONE GRT

Detailed Description Vo= =+ [ = ressource is not UP
L o3

Solution Description v loo farmalion. S0 we contact 1 ask
fhaen if the Thesy callad to f 1
I
This ind added to owr zSenes Cperation DS under GEME Notwork moretoning sechion

Ticket numbar

Calegory” WS ™ Raminder

I~ Batch Management
I OnCal

™ Severityi

I Severity2

Obrazek 4 - Ukazka zaznamu v databazi Shift To Shift
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Krok €tvrty: Vytvoieni reportu — po vyfeSeni, nebo neni-li operator schopen problém fesit,
je nezbytné vytvorit takzvany ,,problem ticket®; je to nastroj, ktery slouzi predevsim pro
informaci zdkaznika o zptisobech pouzitych pro feseni problémi vzniklych na jeho
zafizenich. Pro vytvofeni této zpravy o problému je pro operatora nutné otevtit dalsi nastroj,
a to ve vétsing pripadl Internet Explorer, a pomoci ného se piihlésit do ptisluSného prostiedi.
Jelikoz je popsani ticketu pro pochopeni funkénosti, jak celého postupu, tak i této prace
nezbytné, budeme se mu v této ¢asti vénovat v Sir§Sim méfitku, a to na Obrazku 5.
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Formular pro zaznamenani problémua Problem Ticket

Piistap k daliim moZnostem

Typ problému =
nabidlky
zZvoleneg

zakaznikern.

maznamovwého formulife

il
General e - r
upozorndni
Problem Abstract: VERY BRIEF, GEWNERAL DESCRIFTION OF THE PROBLEM kompeteﬂtnf
: : ; czcby.
LA TS =P Saiect Problem Type-— ¥ NG ERE = Saiect Call Coue=|
Problem Status™ --Select Transfzr Code— + Node: Mot Used

Byl-li problem
objeven nebo
prevzat

ontact:

Location:

ID operatora
ktery zaznarn
wytwari.

Reporter User*:

Problem Resolution:

FLOBMESSM000002

Organizat FLOBMESSMPASCHI

0000000002T4620

1D skupiny na
SEICHGIERENE IdentifikaZni daje kterou je
zdkaznilka, problém
sm&rowar.

FLOTRNO4 Reporter Group™ FLO-IFRCSCF

WaorkGroup*: QIFRCSCFET

a detadled description of the problem. Be as specific and concise as possible. the

feld has a 1024 Char limit. Files can be altached 1o previde additional information. Dt
Each attachrmem is limited to a fle syze of 1Mb, but multiple fles can be attached
Atiachmants popsénf
problémut.

Detailzd steps taken to resolvethe problemn. This may be filled in after the problem
i5 resohved. 1024 characters limit. No attachment

=P o Team Selecled- v

Deletion

O

Account

[epousivg se

Cas a datum

Date and Time. : L
cbjeveni
Date Occurred=: Jerl =l[2a =][z006 =] (5] - R prelému.
— & jeho
[Severity™: Selact Severil— =] =
dileZitost podle
stupné 1-3
Mastroj pro Systern Tree
pfesnou
kategorizaci [Eystam®: > | =N
problému. Companent*: —
tem™: |7
——
%
=
Outagee

Zdroje vyuZité
pro feseni
problérmu.

Tote: The fizids in the DUIa0es Sechon are Not MAnEatony. Howswer, I 8 ResoLrce 1= added, then OLtags Type, Dates Down and Time Down ars required.

Resource

Diopad
problému na
aktivity
zakaznika

(Group:

Mark
Action Type Diate Dowwrn Time Down Date Up Time Up
Dreletion)
e T i N | I e =2 | N | N 1 | = = e

equire Root Cause Analysis

Rows Te Add: |1

,Pro problémy s vysokou dileZitosti je nezbytne
wyplnit takzwany SLA

MOTUSED @, F For

Mark
Deletion

Rows To Add: |1

Ji ey

—

Tnventory

E—

ST VI T[] L

Obrazek 5 — Formulaf pro zaznamenani problému
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Je velmi dulezité si uvédomit, Ze ¢as je v tomto postupu zdsadnim faktorem. Postup, ktery
zahrnuje vSechny Ctyfi kroky, je nezbytné provadét u kazdého problému, ktery se vyskytne
a takovych mize mit operator od n¢kolika az po nékolik desitek za hodinu v zavislosti na typu

prace, obsluhovanych zafizeni nebo typu zadkaznickych systémti.

Casovy ramec pro feSeni problému je omezeny podle dilezitosti problému takzvanou

Severitou. IBM rozliSuje severity ve stupnici 1 — 4, kde:

v

ptipady, kdy procedura nebo nastroj, ktery neni pro zédkaznika kriticky, neni funkéni a ma
okamzitou ndhradu. Podminkou je, ze zdkaznikovy systémy nesmi byt ohrozeny. Na feSeni

tohoto problému ma operator nebo tym 30 kalendéinich dni.

Severita 3 ma maly dopad na zdkaznika — komponenty nebo zékladni aplikace nejsou
funkéni nebo je problém s jejich pouzivanim. Problém mé4 minimélni dopad na zdkaznikovy
aktivity, ale ne na spravu zdkaznikovych systémi. Moznost zhorSeni situace. Na feSeni tohoto

problému ma operator nebo tym 7 kalendainich dnii.

Severita 2 ma velky dopad na zékaznika - klicové komponenty, aplikace, stroje nebo sit’
neni funk¢ni. Hrozi kriticky dopad na zdkaznikovy aktivity nebo zprdvu zdkaznickych
systémi. Na feSeni tohoto problému ma operdtor nebo tym 2 kalendaini dny, u nékterych

zakazniku 8 hodin.

Severita 1 — kritické systémy, sit¢ nebo klicové aplikace nefunguji. Problém mé okamzity
dopad na zakaznika a na poskytované sluzby (zastaveni vyroby, ztrata klicovych dat ). Dopad
na smluvni sluzby. Na feSeni tohoto problému ma operator nebo tym 8 hodin, u nékterych

zakazniki 4 hodiny.

Stejné jako dileZzitost tiketu urcuje hodnota Severiny, pro zavaznost change je urcujici

hodnota Risk. Ten se pohybuje v rozmezi 1 — 5.
Risk 5 — zakladni zmény, ¢asové neomezeno.

Risk 4 — zakladni zmény, 1 pracovni den.
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Risk 3 — malé zmény, jeden pracovni den na potvrzeni zmény a dva pracovni dny na

podani reportu.

Risk 2 — velké zmény, dva pracovni dny na potvrzeni a osm pracovnich dni na podani

reportu.

Risk 1 - komplexni zmény, Ctyfi pracovni dny na potvrzeni a ¢trnact dni na podani

reportu.

Krok paty: statistické zpracovani — tento krok ma na starosti zvlastni oddéleni a urceny
pracovnik tymu, manager nebo LEAN team. Ukolem diplomové prace je vytvotit modul, jenz

bude soucasti programu a bude mit na starosti optimalizaci konkrétné tohoto kroku.

5.2 Metodika prace za vyuZiti TIVOLE/TICAT

Z popsanych skutecnosti je zfejmé, ze operator pii zaznamenani problému musi pouZzivat
mnoho nezbytnych ndstroj, a to zhorsuje jeho vykon, jak z hlediska efektivity, tak z hlediska
vyuziti Casu.

Za pouziti programu TIVOLE/TICAT je mozné vSechny tyto kroky shrnout pod jeden
jediny nastroj, kde ma operator ptistup jak k informacim z,Knoledge base®, tak okamzity
pristup k informacim v ticketu, které jsou automaticky ulozeny do databaze a zptistupnény

programem.

Nastroj TIVOLE/TICAT, jakoZto program, ktery pracuje s informacemi ulozenymi

v databazi, umoziuje nékolik operaci, které¢ jsou pro usnadnéni prace operatorti klicové.

Je to predevsim automatické vytvareni ticketd za pomoci kopirovani informaci ptimo
z operatorovy konzole, moznost prochdzet vsechny dostupné tickety vytvotrené jeho skupinou,
stejn¢ tak i change operace. Dalsi z klicovych funkci programu je moznost okamzité vidét
poznamky psané ostatnimi operatory, aniz by musel slozité porovnavat poznamky v ticketu
a v informaéni databazi handover. Mezi dal$i funkce patii piistup k informacim o daném

hardware, ktery konzole operatora zrovna spravuje nebo hesla k dilezitym zakaznickym
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systémtim potiebnym pro praci celého tymu. Soucasti jsou také informace o tymu a informace
o dalsich tymech, které TIVOLE/TICAT pouzivaji.

V dalSich castech této kapitoly se budeme zabyvat podrobnéjSim popisem jednotlivych
funkci nastroje TIVOLE/TICAT a ukazkami jeho funkei.

5.3 Sprava ticketd a change pomoci TIVOLE/TICAT

vvvvvv

vytvaret, zpracovavat, editovat a spravovat tickety a change velmi jednoduse bez pouziti
jakychkoli jinych prostiedkd, jako jsou internetové rozhrani pro vytvatfeni ticketd (Obr. 5)
nebo vstupu do Shift To Shift databazi (Obr. 4). Ovladani programu je velmi jednoduché,
takze vyzaduje jen minimdlni Skoleni tymu, ktery mé& program pouzivat. VSechny volby
a kolonky jsou v podstaté¢ totozné jako pii vytvareni standardniho tiketu, takZze je operator
schopen se v ndstroji velmi dobfe orientovat i v piipadé€, Zze sam ticket nevytvatel, ale nechal

ho vyplnit pomoci synchronizace s konzolou nebo ho vytvofil néktery z jeho koleg.
Na Obrazku 6 je zobrazeno zakladni prostiedi pro spravu ticketi, assets a change.

Tickety se zobrazuji podle voleb uzivatele, podle data objeveni, podle operatora, ktery je
vytvofil, podle unikatniho identifika¢niho ¢isla ticketu, podle skupiny, pro kterou je ticket
urcen, nebo podle klicovych slov, kterd obsahuje jeho popisek. Barevné rozliSeni zalezi podle
aktualniho statusu tiketu a d€li je na oteviené, zaviené a ve stddiu Cekani. Stejné prostiredi
existuje 1 pro spravu assets a change. Pomoci funkce personal tracker je operatorovi
umoznéno najit své vlastni (jim vytvorené) tikety, kontrolovat jejich status, ptipadné je zavirat

nebo editovat.
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Obrazek 6 - Prehled ticketu

Pokud vstoupime do editace nebo vytvareni tiketu, zobrazi se panel, ktery je zndzornén
na Obrazku 6. Vtomto okné¢ je mozné vidét, jak vypada ticket slozeny z informaci
dostupnych v databazi TIVOLE/TICAT. V ramci programu je specialné mozné automaticky
vyplnit ticket kopirovanim informaci pfimo z konzole, coz je provadéno specialnim skriptem
navrzenym pro tymy, které vytvareji desitky az stovky ticketi denné. Ticket obsahuje
informace dulezité pro dalsi zpracovani, zejména z hlediska statistického modulu. Jedna se
opole se severitou, kterda nabyvd hodnot 1-4 (podrobnéji popsano v kapitole 5.1.1 ),
informace o tvtirci ticketu - ,,Reporter User®, ptipadné o skupiné - ,,Reporter group*, pro koho
je ticket uréen - ,, Target group®, piipadné piimo uzivatele v kolonce asignee. Dalsi informace
v ticketu se tykaji zafizeni. Jsou to IP adresa zafizeni, IP adresa spravce tohoto zafizeni,

sériové Cislo a popis konkrétniho zatizeni.

Zvlastni, a pro TIVOLE/TICAT specifickou funkci, je zobrazovani takzvanych , History
Information®. Jednd se o zobrazovani informaci ptibuznych zobrazenému ticketu, change
nebo poznamek k danému zafizeni. Tato funkce je z hlediska operatora velmi vyhodna,
okamzité vidi pfibuzné problémy na zatfizeni nebo zakaznikovi které ho zajimaji. V zobrazeni

ticketu je mozné zaroven piepnout do obrazovky RCA / resolution, kde je vidét vysledna
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akce, ktera byla na problému nebo zatizeni vykonana, a jeji hodnoceni. Dalsi jsou SLA data,
do této sekce se ukladaji krizova data. Pokud neni problém vyfeSen v daném terminu, ktery
nalezi severit¢ prislusného ticketu (podrobnéji popsano v kapitole 5.1.1), dochézi
k takzvanému SLA dopadu. Znamena to, Ze prodleni mélo dopad na zékaznické systémy

a tudiz 1 na smluvné oSetfenou spravu systému firmou IBM, tudiz ze IBM bude penalizovano.

Handover pfimo vstupuje do tymového Hannoveru, tedy databaze informaci, které nejsou
ptitomné v TIVOLE/TICAT, ale je mozné je zobrazit na zakladé vyhleddvani, napt. podle
Cisla ticketu.

Hostname spell Sharing Name: s Problems
(tivali name] re Sharing Name 2:
IP Admin: mN TIRLN 1D: Octuted
IP Customer: S5 o 29.02.08
Serial number s 29.02.08 7
Client - Country 29.02.08 3
EZ client Code: City MOLVENA (VICENZA) 29.02.08
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Device purpose NA e 29.02.08
Misc info Service Coordinator: CN=GIORGID FARINA/OU=ITALY/0=IBM| ||28.02.08 -
28.02.08
26.02.08
HW type 05 ype 05400 Status [BM  SERUIGE SR o
HW model 05 version O5:400 5.2.0 Maintenance e
YES 27.02.08 '
26.02.08 W :
25.02.08 o’
25.02.08 v - _Iﬂ
Asset was |ast updated at by with al L2

N =" \ =
( emeaneimexey, ) [ ew notes | (- prbachg Grep | (Bt

4] | 3
Ticket # Do wi@ [IP-Address: |Hostname: £ sy
Customer: [ 8 Status:  Completed !Severily: 4
Main | Resolution / RCA | Notes |  stapata | Handover |
P 08 14 14 Toge dabe 08 0 ) JO0e B
|m\l— - e Aveen B e e - B e e
T gt o — o A R
Do g - byt EABA T D b S - ) T
hd|
g | L

Obrazek 7 - Podrobny vypis ticketu v TIVOLE/TICAT

Dalsi velmi diilezitou ¢asti pro praci operatora jsou change operace. Jedna se o druh akci,
které musi byt planované a musi projit ovéfovacim procesem, jehoz soucasti je management
daného tymu, shift leader (vedouci konkrétni smény, jez je soucasti tymu, obvykle se jedna o

4 — 10-ti ¢lennou skupinu, kterd pracuje vzdy pohromadé, ma vlastniho shift leadera a backup
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shift leadera) a nakonec konkrétni operator, ktery akci vykond. Jedna se vétSinou o akce
planované nebo neplanované udrzby nebo zasahy do systému, které vznikaji z pozadavku

zékaznika nebo vyvojovych tymu.

Na Obrazku 8 je vzorovy vypis zchange pod TIVOLE/TICAT. Kromé klasickych
informaci o zakaznikovi, kterého se change tyka, skupiné¢ a operdtorovi, ktery ma akci
vykonat na ur¢eném zatizeni, jsou zde navic informace, jako jsou ,,Copletition code®, coz je
kéd, se kterym change skoncila, bud’ jako nelspé$nd, tedy failture, Uspé$nd, tedy
COMPLETE, nebo stale probihajici. K tomu se vztahujici ,,Competition description, kde je
popsano, jak dana change probihala a jestli nedoslo k né¢jakému druhu selhéni. Nezbytnou
soucasti je 1 status ovéfeni, tedy ,,Approval status“, ktery ovéfuje, jestli change prosla
pottebnym schvalenim. Jednim z hlavnich atributd je i takzvany risk koéd, coz je obdoba

severity kodu popsaného v kapitole 5.1.1.

e-ESM CHANGE ¢ BRGNS risk: 4

ServiceType Application Devices -

SubType: Application Releaze Update |[HeqCustomer: (W e

Record Status Close - J.f\pprnval Status  Approved |Cnmp|etinn code COMPLETE
Completion Desc: o *,

Change Infarmations | Description | Task schedule I SLAI Handower |

Created Duration thours)

=R -
Scheduled | Requied
Clozed
Raole Author Asignee Requester

MName b b
1D
Group F IcC, ]
Mail I

Obrazek 8 - Detailni vypis change

5.4 Zhodnoceni programu TIVOLE/TICAT

TIVOLE/TICAT, jakoZto nadstavba pro Lotus Notes, je ideadlnim nastrojem, jak pro tymy

obsluhujici nékolik aplikaci u desitek zdkaznickych zafizeni, kde je pfistupna konzole,
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pomoci které je mozné pouzit funkci automatického vyplnovani ticket, tak pro tymy, které
tuto funkci programu vyuzit nemohou. Pro tyto tymy je velkou vyhodou centralizace
informaci, které potfebuji pro feSeni problému nebo jeho zaznamenani pro ostatni pracovniky,
ktefi se feSeni Gcastni. Hlavni vyhodou programu je tedy snadnd ptistupnost k informacim, at’
uz podobnym v minulosti probihajicim problémim na daném zékaznikovi, nebo k aktualnim
poznamkam, které jsou pro feSeni nezbytné. Operatoii se rovnéz nemusi zdrzovat pouzivanim
nckolika rtiznych ndstroji, takze tu dochazi k omezovéani plytvani jejich zdroji, jako je
zatézovani systému (jakkoli mize byt minimdlni), ale predevSim se omezuje plytvani

operatorovym ¢asem, coz muze byt u dulezitych zakaznickych systému kritické.

Mezi nevyhody nastroje fadime malo moznosti optimalizace pro dany tym, protoze jako
se lisi zékaznici riznych tymu, li§i se 1 nastroje, se kterymi tym pracuje. VétSina tymli ma
zab&hnuty vlastni systém s vlastnim fazenim problémil do handover databaze nebo knowledge
databaze. V téchto pfipadech by TIVOLE/TICAT mohlo narazit na problém slozité

implementace programu na podminky tymu.
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6 Zpracovani programu

Na zakladé¢ zpracovaného a Gispé$né obhajené¢ho semestralniho projektu bylo diskutovano
pouziti MS Excel, jakoZto prostfedi pro vyvoj findlniho statistického modulu. Po konzultaci
s vedoucim prace byl proveden vybér ze dvou prostiedi, a to pifimo z prostiedi
TIVOLE/TICAT a MS Excel.

Po problémech s vytvafenim piisluSnych grafi v programu Lotus Notes bylo rozhodnuto
vytvorit program pod MS Excel. Tento navrh byl odsouhlasen vedoucim prace, jakozto
hlavnim programatorem a spravcem prostfedi TIVOLE /TICAT.

V kapitole 6.1 je popsan zakladni navrh statistického modulu pro dodanou databazi.
Samoziejmé tento program nebyl schopen zpracovat data bez dodani ptisluSné databaze ptimo
v .xIs souboru a neobsahoval ani funkce potiebné pro zpracovani dat podle dalSich pozadavka
Lean teamu a managementu. Jedna se piedev§im o zékladni vybér ptislusnych bunck podle
data nebo casového obdobi. I piesto byl projekt pozitivné pfijat, a proto bylo rozhodnuto

pokracovat ve zpracovani statistického modulu pomoci MS Excel.

6.1  Puadvodni navrh statistického modulu pod MS Excel

Po konzultaci s pracovniky oddéleni pro zpracovani dat jsme dospéli k polozkam, které

by mél statisticky modul zpracovavat na zédklad€ dat obsaZenych v databazi ziskané z ticketa.
Jedna se o tyto polozky:

1. Pocet otevienych ticketll — pocet problémt otevienych danym tymem nebo operatorem.
2. Pocet vyteSenych ticketu.

3. Pocet otevienych ticketl se severitou 1 — pocet otevienych problémil s nejvyssi prioritou.
4. Pocet vyfesenych ticketl se severitou 1.

5. Pocet otevienych ticketi se severitou 1 ukoncenych kédem SLA.

6. Pocet otevienych ticketl se severitou 2 — pocet otevienych problémil s nejvyssi prioritou.

7. Pocet vyfeSenych ticketl se severitou 2.
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8. Pocet otevienych ticketl se severitou 2 ukonc¢enych kédem SLA.

9. Pocet smén tymt, kterym byl ticket ptidélen.

10. Zmény v SLA poznamkéch.

11. Pocet ticketl nepfiijatych skupinou, které byl ptidélen, do jednoho dne.
12. Pocet ticketl neptijatych skupinou, které byl piidélen, do tii dni.

13. Pocet ticketl pfeposilanych vice jak pétkrat.

Dalsi vypisy se tykaji takzvanych Change dokumentl, tedy dokumenti, které svou
podstatou oznamuji zdkaznikovi ne to, co se na systému pokazilo, ale to, co bylo zménéno.
Vsechny tyto zmény musi byt pldnované a potvrzené z n€kolika mist, jako jsou Manager
tymu, team leader shift leader a prislusny operator, ktery zménu provede. Dokument pro
change operaci je strukturou velmi podobny dokumentu pro zaznamenani problémi a je s nim

nezbytné provést stejné kroky, jaké byly nutné pro problem ticket.
14. Pocet ptidélenych change operaci.

15. Pocet ukoncenych change operaci s SLA kddem.

16. Pocet neprovedenych change operaci.

17. Pocet uzavienych a neuplné¢ potvrzenych change operaci.

18. Pocet vyjimek v change operacich.

Provedeni

Tento zakladni navrh byl vytvoten pro potieby Semestralniho projektu 1, pro diplomovou
praci ma smysl pouze jako ilustrace velmi jednoduchého automatického zpracovani dat
tabulkovou formou. Formulaf pro vytvofeni vypisu je zobrazen na Obrazku 9 a jeho vystup na

Obrazku 10. Samoziejmée se jedna pouze o fiktivni vypisky.
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Problem tickets opene

Results Conditions

d

Prablem tickets resolved

SEV1 opened

SEWT resolved

SEV1 resolved to SLA

SEWZ opened

SEVZ resolved

SEWY resolved to SLA

Changes assigned

Changes in SLA

Pb tickets not accepted by a resolver within 1 day

Ph tickets not closed within 3 days after soling

Pb tickets reassigned more than 5 times

Changes failed (1)

Changes failed with SLA impact (2)

Changes backed out (3)

Changes closed and not fully approved

Changes exception

oo E o o0 o0 oD o|eoe|oa

Customer:

Occured from:

Occured to:

Status:

Sewverity:

Creator Group:

Transfered To:

Country:

ALL

L

L

L

L

L

Status: waiting for

data file Load Data From File

Select |

Obrazek 9 - Formulaf pro zadavani vstupti do programu

Froblem tickets opened

Frablem tickets resaolved

SEV1 opened

SEY1 resolved

=SBV resolved to SLA

=EYY opened

=EV2 resolved

SEV2Z resolved to SLA

Changes assigned

Changes in =LA

Pb tickets not accepted by a resolver within 1 day
Pb tickets not closed within 3 days after solving
Pb tickets reassigned mare than 5 times
Changes failed (1)

Changes failed with SLA impact (2)

Changes backed out (3)

Changes closed and not fully approved
Changes exception

Obrazek 10 - Vystup statistického modulu
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6.2 Konecné zpracovani statistického modulu

Ukolem programu je zpracovavat data dostupna v databazi Lotus Notes a spravovana

nastrojem TIVOLE/TICAT. Pozadavky na program jsou nasledujici:
1. program musi byt schopen pracovat s databazi z programu Lotus Notes

2. program ma byt schopen zpracovat data do podoby, kterd vznikla na zékladé

pozadavkl Lean teamu uvedenych v kapitole 3.1.5
3. program musi byt schopen exportu grafii do programu MS Excel

4. program by mél byt schopen pracovat s aktudlni databdzi na serveru a zaroven

1 s lokalni replikou

5. program musi mit jednoduché ovladani, aby pted pouzitim nevyzadoval dlouhodoby

trénink.

Vsechny tyto podminky byly splnény. Cely program je vytvofen v MS Excel za pouziti
maker, tedy v jazyku Visulal Basic. Pro snadné&j$i popsani je lepsi si program rozdélit na
nekolik ¢asti. V prvni ¢asti dochazi k navazani spojeni s databazi Lotus Notes. Ve druh¢é fazi
ke zvoleni ptivodu dat, jestli z lokalni repliky, nebo ze serveru, a ke stazeni dat. Ve tieti fazi

k rozdéleni dat podle jednotlivych pozadavka.

V prvni fazi dochéazi k navazani komunikace mezi MS Excel a Lotus Notes, ve smyslu
sdileni databaze. D¢je se to za pouziti API funkce Notes Get Database. Pro tuto fazi je nutné

mit spusténo Lotus Notes. UZivatel do této faze nijak nezasahuje.

V druh¢ fazi dochdzi ke stazeni informaci z databaze Lotus Notes na zdklad¢ pozadavka
uzivatele zadanych v zalozce Setup. V zalozce Setup, jak je vidét na Obrazku 11, je mozné
volit z n¢kolika moznosti. Toto okno je vyhrazeno pro nastaveni databaze, kterou chce
uzivatel pouzit. Na vybér jsou dvé moznosti, které se realizuji pomoci prvnich dvou poli
v zalozkach - ,,Server Location“ a ,,Local Server®. Pokud uzivatel hodla pouzit databazi pfimo
staZzenou ze serveru, musi v poli pojmenovaném Server Location vyplnit jméno databaze,
kterou chce pouzit, napt. D12DBI49/12/M/IBM a urcit cestu k serveru, na kterém se databaze
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nachazi (napt. e dir\databaze.nsf). Jako posledni krok pro pouziti databaze ze serveru musi
byt v poslednim poli vyplnéna volba YES. V ptipad¢€, Ze ma uzivatel v imyslu pouzit lokalni
repliku databaze, tedy tu ulozenou v daném PC (problematika replik podrobnéji popsana
v kapitole 3.2.2), musi opét zadat cestu k datab4zi na daném PC, napf. c:\databdze.nsf, a
zaskrtnout v poli Lokalni databaze YES. Tim dojde k vybéru databaze a program muze data

stahnout a pouzit.

Ke stazenim dochdzi postupem, pfi kterém program vzdy otevie urcity ticket v databazi,
zkopiruje urcité pole, ulozi ho jako proménnou a vlozi na dané misto v MS Excel. Jednotliva
pole, které program pouziva, jsou vidét na Obrazku 7 pro tickety a na Obrazku 8 pro change.
Jedna se o data, jako naptiklad Ticket number (Cislo ticketu) ,Ticket Status nebo Severity,
ktera jsou nezbytna pro vytvaieni jednotlivych bodu statistik. Toto program opakuje neustéle

pro kazdy ticket od zvoleného data po konec. K vybéru dochézi v zaloZce Setup (..).

D12DBL45/12/A/IBM
i diridchrmoh.nsf

YES

BACKUP TICAT\TiCA

REFRESH PIWOT TABLE DATAs AMD CHARTSs

REFRESH CHAMGES
REFRESH PROELEMS

Obrazek 11 - Vstupni uZzivatelské rozhrani

Data jsou vlozena do listu TEMP. Ten je skryty a slouZzi pro stazeni dat z databaze Lotus
Notes, jez aktualné potfebujeme pro vytvareni dané zvlastni statistiky. Tato funkce stadhne
data, ktera se zvoli, za Casovy usek, ktery se zvoli a nastroje pro dany tym. Tato data jsou
ulozena v TEMPDATA a smazou se a nahraji pii kazdém pouziti funkce.Na obrazku 12 je
znazornén zjednoduseny diagram prvniho a druhého kroku.
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START

Lotus Notes = ON Zapni Lotus Notes

Otevieni databaze

!

Zapis promnénnych do pole

Y
Zapis pole do MS Excel

NE

Data napinéna

Vytvoreni grafd

KONEC

Obrazek 12 - Zjednoduseny diagram prvniho a druhého kroku
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Ve tfetim kroku dochazi k vytvareni vlastnich statistik. To je realizovdno pomoci dat
z databaze Lotus Notes, kterd byla krokem jedna a dvé nactena do listu TEMP. Tento list je

pti kazdém obnoveni vymazén a jsou stdzena aktualni data.

Vlastni vytvareni statistik je realizovano za pomoci Pivot table (kontingen¢nich tabulek)
vybranych z listu TEMP. Kazdy sloupec a pole ve zdrojovych datech kontingen¢ni tabulky
budou pfeménény na jediné pole, které sumarizuje vice fadkd informaci. Tento zpiisob ma
vyhodu v tom, Ze pro dany vypocet a nasledné zpracovani grafu nemusime neustale zadavat
novy ,.data range®. Data obsazend v listu jsou vzdy automaticky pouzita i po pridani dalSich
dat, a to za pouziti funkce Refresh. VSechny statistiky je mozné s piidanymi daty obnovit,
bud’ jednotlivé kliknutim pravym tlacitkem na pfislusnou statistiku a pouzitim volby Refresh
(Aktualizovat data), nebo obnovit vSechny statistiky a grafy za pouziti funkce Setup v listu.

Tato funkce je spusténa tlacitkem Refresh Pivot Table Datas and Charts.

Z dvanacti zadanych bodt, obsazenych v kapitole 2.1.5 se podatilo vétSinu splnit, ostatni

mohou byt optimalizovany na zaklad¢ potieby jednotlivych tymt.

Bod prvni se podaftilo realizovat. Problémem se stala SLA data. Ve vzorku databaze
dodané firmou IBM nebyla Zadnd obsazend, takze nebyla moznost vyzkouSet funkcnost.
Program vsSak pocita pocty ticketl, rozd€luje je podle danych skupin, uvadi pocty ticketl
rozdélenych podle severity a statusu. Tato statistika je vypracovana v zalozce SEV
OVERVIEW. Jak je vidét na obrazku 13 vlevo nahofe, dand severita je zobrazovédna
v zavislosti na Cause Type, tedy na divodu vzniklého problému. Tato zéalozka zaroven

poskytuje piehled ticketl s riiznou severitou v zavislosti na Cause Codu.

Bod druhy se podafilo splnit. Statistika se pocita pro vSechny tickety pro danou skupinu,
tydenni statistika se realizuje pomoci zalozky Productivity, kde je rozdéléni podle piijatych a
odeslanych ticketli znazornéno dvéma kolacovymi grafy. Jeden z nich - pro pfijaté tickety - je

zobrazen na Obrazku 13 vlevo nahofte.

Bod tfeti je mozné realizovat. Dany bod je vypracovan v zadlozce Head Count a
zpracovava se z poli Reporter, coz je oprator ktery ticket vytvofil, Creator Group, aby bylo

mozné urcit operatora podle dané skupiny a Count of Tickets.
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Bod ctvrty se podafilo realizovat. Je obsazen v listu Change. Graf zobrazuje pomér

zavienych, splnénych a otevienych change.

Bod paty je realizovan pomoci jednoduchého odecteni zakladnich udajii z poli o piijeti a

uzavieni ticketu a rozdéleni podle severit mezi 1 az 2 a 3 az 4. Je zahrnut v zélozce

Productivity.
Cause Type ~ Target Group -
Count of Ticket] a- Sl 0 CC_BRNO_BLUE_DISTRIBUTE
120 BAPPLICATION SW P
e B CC_BRNO_GV_AS400
0 CAUSE NOT DETERMINED O CC_BRNO_GV_BO_MICROSOF
80 mCUSTOMER ] T
B DUPLICATE TICKET O CC_BRNO_GY_MIDRANGE
& BHARDWARE
mCC_ITI_AS400
40 ONETWORK
m 1O PROBLEM FOUND BCC TR
20 BOPERATIONAL
0 o e [.'L |_|_,_| OSYSTEM SOFTWARE B CC_SSOTEBOAX
ioqrsy  |BTEST TICKET
1 2 3 4 (prézdné) C OCC_SSOTEBODE
W (prazdng)
W CC_SSOTEBOMFSTOR
B CC_SSOTEBOTSM
Target Group =
B CC_BRNO_BLUE_DISTRIBUTED Count of Ticket Ticket Status_«|
W CC_BRNO_GV_MIDRANGE Target Group ~ |Assigned Counter Stap Waiting Grand Total
0CC_TI_AS400 CC_BRNO_BLUE_DISTRIBUTED 5 5
occ_m_MR CC_BRNO_GV_MIDRANGE 14 14
W CC_SSOTEBOTSM CCJTLASAUU 3 3
mCe_SSOTLSL CC_IM_MR 1 1
WOCS_2ND_HW_TAVOLO_OPERAT ggfggglfsﬂfrrsm 1 1
e et i DCS_2ND_HW_TAVOLO_OPERAT 2 2
MTE_CCSAP_BAAN_IECO_OTHER TE_BRNO_BO_GENERAL 1 1
SIEITVENDORT TE_CCSAP_BAAN_IVECO_OTHER 1 1
OTE_PLT_SUP_MVS TE_ITVENDOR1 2 2
DTE_PLT_SUP_WINTEL_FSA_GV TE_PLT_SUP_MVS 1 1
W TE_PRODUCTS_ETRUST TE_PLT_SUP_WINTEL_FSA_GV 1 1
TE_PRODUCTS ETRUST 1 1
Ticket Status
Grand Total 9 23 2 34

Obrazek 13 - Ukazka vystupt statistického modulu

Bod Sesty se nepodatfilo realizovat. Problémem je nezaznamendvani klicovych tudaji do
databaze TIVOLE/TICAT. Jedna se o udaje tykajici se presného zdznamu, kdy operator ticket
prijal a odeslal ho pro dalsi zpracovani, bud’ jinému operatorovi, nebo skupiné. Nejedna se
o ¢as mezi pfijetim a odesldnim, coz by bylo jednoduché, jelikoz tyto udaje jsou
v TIVOLE/TICAT uvedeny.
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Body sedmy, osmy, devaty a desaty neni mozné zpracovat. Je to zpisobeno tim, ze data
nejsou obsazena v databazi. Pro bod sedm by bylo mozné zpracovani pouze v piipad¢, ze by
se zacala vyuzivat pole pro RCA status. Tato data neni mozné jinak ziskat, bude to mozné

pouze v ptipadé zmény vyuzivani databaze.

Pro bod osmy plati, Ze dostupnou statistiku je mozné zpracovat, ale opét ne z dat
dostupnych v TIVOLE/TICAT, a to hlavné proto, Ze pocitani operatori na sméné¢ by mohlo
byt chybné zdivodi, jako je naptiklad to, Ze operator je na sméné piitomen, ale
nezaznamenava tickety a vénuje se jiné ¢innosti. V tom ptipadé neni o ném zaznam v daném
casovém obdobi v databdzi TIVOLE/TICAT. Tento problém by bylo mozné vytesit naptiklad

za pouziti Shift planti namisto databéze.

Bod devaty je realizovan jinak nez pomoci mého programu. V tomto bod¢ se pocita
s aktivitami, které nezahrnuji vytvafeni ticketd, tedy s daty, kterd se netykaji zdkaznickych
systémi nebo se jich dotykaji nepfimo, a neni proto nutné vytvaret ticket. Data o téchto

ukonech jsou pfistupné jednotlivym manageriim, nejsou vSak obsaZzena v databazi.

Bod desaty narazi na stejny problém jako bod sedmy a osmy, tedy na nedostupnost
pozadovanych dat. Data o kvalit¢ zaloh kazdy tym uchovava individuélné, nikoli v databazi
TIVOLE/TICAT.

Bod jedenacty je zpracovan a je soucasti vysledného programu. V tomto bod¢ se jedna
o zpracovani dat tykajicich se problémil na jednotlivych konzolach. Pro tento krok nemohla
byt pouzita stejna databaze jako pro kroky ostatni, tedy form ALL TICKETS, ale musela byt
pouzita databaze pouze ticketl vytvofenych pomoci funkce automatické tvorby ticketu,
protoze pouze v téch je uvedena konzola, na které byl ticket vytvoren. Statistika je zpracovana
tedy pouze ze vzorku ticketd vytvofenych timto ndstrojem, ovSem to neznamena, Ze by
statistika nebyla platna. Kazdy tym, jak uz bylo uvedeno, pouziva jiny nastroj. Spousta tymu
ani konzolu nepouziva, ale maji jiné monitorovaci prostfedky. Z toho vyplyva, ze pro tymy
vyuzivajici konzolu je statistika platna, pro tymy, které ji nevyuZzivaji, by neméla smysl.

Tento bod je zahrnut v polozce Productivity.
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Bod dvanacty je zpracovan v zalozce Not Completed Work. Tento krok zpracovava
pouze tickety, které jsou aktualné neuzaviené, tedy jsou ve stavu Asigned, Counter stop nebo
Waiting. Na Obrazku 13 vlevo dole je mozné vidét graf, zndzorfiujici tato data a vpravo dole
tabulku.

6.2.1 Zhodnoceni programu

Program, ktery byl vytvoten, byl pribézné konsultovan s vedoucim préce, tedy s panem
Ryzsardem Wierou, ktery je s vysledkem spokojen. Program se vyznacuje velkou variabilitou,
ktera je pocitana mezi jeho hlavni klady. Jakakoli zpracovana statistika se da prizptsobit
nejriznéjsim pozadavkim, které vzniknou, bud na zakladé potieb jednotlivych tyma po

statistickém zpracovani jejich dat, nebo na zéklad€ dalSich potfeb Lean teamu.

Zpracovani statisticktho modulu bylo po zvazeni vhodnosti prostiedi piesunuto
z programu Lotus Notes do programu MS Excel, avSak za pouziti databaze néastroje
TIVOLE/TICAT. Hlavnim divodem byly moznosti programu Lotus Notes pro zpracovani
grafli, které se ukdzaly jako nedostacujici. Statisticky modul je realizovan za pomoci maker

psanych v jazyce Visual Basic a grafické zpracovani za pouziti kontingenénich tabulek.

Jelikoz je program vazan na databdzi TIVOLE/TICAT, je zarovenl omezen jejimi
moznostmi. Ze zadanych dvanécti bodi popsanych v kapitole 2.1.5 se podatilo uspokojivé
realizovat sedm, ostatni ¢tyfi body bude mozné realizovat pii implementaci databdze
TIVOLE/TICAT do konkrétnich tymti a dodani pfislusnych dat poskytnutych témito tymy.
Pouze jeden bod, a to konkrétné bod sedmy, neni mozné zpracovat, jelikoz data nejsou

dostupnd a nebudou ani po pouziti ndstroje jednotlivymi tymy.

Jako nevyhodu statistického modulu je mozné uvést nutnost dalSiho néstroje kromé Lotus
Notes pro statistické zpracovani dat, ktera jsou v databazi obsazena. Tento problém je ovSem
zmirnén tim, ze MS Excel patii do zdkladniho bali¢ku instalovaného na kazdém uzivatelském

PC v IBM, neni proto nutné tento program doinstalovat.

Vyhodou je jednozna¢né jednoduchost pouziti, kterd nevyzaduje naro¢nd Skoleni
pracovnikt, ktefi budou statisticky modul vyuzivat. Dalsi vyhodou je pomérné jednoduché

zpracovani piipadnych dalSich statistik.
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7 Zaveér

Pobocka spolecnosti IBM sidlici v Brné, piesnéji IBM IDC Czech Republic, s.r.o., se
zabyva spravou zakaznickych IT systémil. Ukolem prace bylo seznamit se s metodikou
¢innosti operatori a moZznostmi databaze TIVOLE/TICAT a na zéklad¢ takto ziskanych
informaci navrhnout, po konzultaci stymem zaméfujicim se na zeStihleni vyroby a
provoznich nakladl, statisticky modul pro tuto databazi. Modul je realizovan pomoci
programu Microsoft Office Excel, a to pfedev§im za pouziti programovaciho jazyka Visual
Basic.

Vytvoreny modul splituje naroky kladené spole¢nosti IBM. Mezi hlavni pozadavky
patfilo splnéni dvandacti bodi popsanych v kapitole 2.1.5. Pozadovanych dvanact bodl odrazi
zékladni potfeby Lean teamu, pracujictho vIT prostiedi. Ukolem je zjednodusit a
zautomatizovat zpracovavani nejen dat obsazenych v takzvanych ticketech, ale zaroven také
informaci o téchto ticketech vztahujicich se na efektivitu prace jednotlivych operatora.
Program déle spliluje pozadavek na jednoduchost a rychlost pouziti. Z tohoto divodu bylo
upusténo od piivodniho planu stahovat celou databazi ticket z databaze TIVOLE/TICAT pro
jednotlivé tymy do formatu .xIs a pii dalSich pouzitich je pouze obnovovat. Byla zvolena
varianta, pii niz si uzivatel zvoli Casovy usek, pro ktery chce data zpracovat, a program stahne

pouze takto zvolena data a po pouZiti je op¢€t vymaze.

Ze zadanych dvanacti bodii se podatilo realizovat pouze sedm, ptficemz dals§i body je
mozn¢é realizovat, ovSem chybé&ji ptisluSna data. Ta mohou byt ziskéna az pti pouziti nastroje
v konkrétnim tymu. Jelikoz se podminky prace a tedy i pozadavky na zpracovani dat znacné
1isi, je vyhodou programu snadnd manipulace s vyslednymi statistikami. Program je rovnéz
schopen pracovat i sjinymi databazemi, ovSem musi byt strukturované podobné jako
TIVOLE/TICAT.

Pomoci statistického modulu se data dostala do ptehlednéjsi a snaze pouzitelné formy pro
vyuziti Lean teamem. Je tedy snadnéjsi a rychlejsi ziskat ptehled o aktivitich a vykonnosti
jednotlivych operator a skupin pracujicich se zakaznickymi systémy, coz ¢ini optimalizaci

prace efektivnéjsi.
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