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1. Souhrn

Bakalaiska prace se sklada z reSersni a analytické ¢asti, kterd ma za tikol seznamit Ctenare se
zakladnimi procesy, Glohy a ¢innostmi oddéleni IT Helpdesku v CMSS.

V resersni Casti jsou vysvétleny pojmy a zkratky pouzivané v IT, které je potieba znat pro
orientaci v informa¢nich a komunikac¢nich technologiich. Dale v analytické Casti jsou
podrobngji popsany jednotlivé ukony Helpdesku, jejich analyza a nasledné vyhodnoceni. Prace
podrobngji seznamuje ¢tenaie s pozadavkovym systémem, s kterym Helpdesk dennodenné
pracuje a kde jsou vytvaieny, zadavany a nasledné uzavirany tikety. Tento systém je hlavni
vykazni ¢innosti helpdesku, a proto se zde prace zamétuje na procesni modely pozadavku a

vyhodnocuje je dohromady s dal$imi ukony Helpdesku.
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2. Cil prace a metodika

V soucasné dobé¢ kterykoliv podnik ptsobici na finan¢nim trhu se ocitd pod velkym tlakem.
Tlak na trhu je udavan konkurenci a zajisténim dostatecnych a rychlych sluzeb zakaznikam.
Proto se informacni systémy a technologie staly nezbytnou soucasti podniku, které zajist'uji
plynulé a efektivni zpracovani procest a tim zvysuji konkurenceschopnost podniku na trhu.
Tyto informacni systémy a technologie je potieba obhospodarovat, upgradovat a neustale
optimalizovat s novym piisunem informaci. Diky tomu pak mize podnik efektivné pracovat s
velkym mnozstvi dat a vyuzit jen ty informace, které opravdu potiebuje.

Provozni oddéleni IT se prave stara o to, aby mohl podnik a jeho zaméstnanci pracovat s timto
informacnim systémem a vyuzivat jeho moznosti. Chod systému a jeho podptrnych aplikaci je
potieba neustale udrzovat ve funkénim stavu, aby i pti nejmensi vypadku, neméli velky dopad
na firmu, & vliv zakaznika. Proto IT oddéleni v CMSS vybudovalo do své struktury IT
Helpdesk s pozadavkovym systémem, kde je mozno tyto vypadky hlasit.

Operatofi pracujici na Helpdesku, jsou tak diky tomuto systému schopni co nejrychleji reagovat
a zajistit obnovu a funkénost softwaru, s kterym kazdy zaméstnanec dennodenné pracuje.
Hlavnim cilem prace byla analyza a optimalizace pozadavkt a procesu, s kterymi operatofi
prichazeji dennodenné do kontaktu. Nejdfive se autor prace zamétuje na specifikaci pojmu a
definic z oblasti informac¢ni technologii a procesniho fizeni, které jsou potteba pro uplatnéni
analyzy.

Dale v analytické €asti autor seznamuje Ctenaie s aktualnim stavem helpdesku, jeho tkony a
procesy. Tyto tikony nasledné autor rozebira a detailné&ji popisuje, kde po jejich popsani,
nasleduje kratké shrnuti ukonu a nalezeni chyb ¢i moznosti jak dany proces 1épe optimalizovat.

Autor Cerpa z dat podniku a jeho zkuSenosti pfi praci na IT odd€leni.



3. Vysledky a diskuze

Hlavnim cilem bakalaiské prace bylo optimalizovat podnikové procesy oddé€leni IT helpdesk
sttedniho podniku. Tomu pfedchazela analyza sou¢asného stavu, s prubéznym vyhodnocovanim,
ktera podala uceleny pohled na procesy a zjistila jejich nedostatky.

Nejvetsim nedostatkem IT oddéleni je obsazenost na helpdesku. Pfi nahlém onemocnéni jednoho
¢lena ¢i dvou, se helpdesk stava nedostatecné obsazenym a schopnym zajistit funkéni stavy
systému, pii nahlém vypadku. Oddéleni ma moznosti 4 brigadnik, ale jelikoz je jejich smlouva na
dohodu a neni na plny pracovni uvazek, tak zalezi jenom na domluvée s vedoucim, jestli jsou plné
schopni pfi nahlém vypadku pracovnika zaskocit a neustale tam byt ve vice jak 3 lidech.

Tym helpdesku, dle vypoctu minimalniho poctu pracovnikii, ma mit minimalné 6 lidi na hlavni
pracovni Gvazek, ktefi si budou pierozdélovat pozadavky a mit tak moznost plynule fungovat. V
soucasném stavu 3 lidi, je helpdesk presycen pozadavky a zakaznici tak museji na vyfeseni svych
pozadavku ¢ekat delsi dobu. Jedinou souc¢asnou moznosti jak plynule zachovat chod helpdesku, je
plné vytizeni brigadniki. Kde podnik usetii na tom, ze nemusi odvadét vysoké dané za zaméstnance
a nevyplaci mésicné tak velkou mzdu, kterou by musel davat zameéstnanci.

Dalsi nedostatek, ktery byl zjistén pii analyze, je, Ze spoustu tiket nebylo zadano, anebo si je museli
¢lenové helpdesku zadat sami. Tady nejvétsi roli hraji pozadavky od obchodnich zastupct, ktefi
nemaji pfistup do pozadavkového systému a nemohou tak zadat sviij problém. Zde bych vidél jako
feseni, automatické zadavani pozadavku pies email, kde by se ptichozi email, automaticky zapsal
do systému. Timto by se i ¢lenovi tymu uleh¢ila prace, protoze by, nemusel sledovat pfichozi emaily
a mohl by se zamérit na pozadavkovy systém.

Pti vyhodnoceni procest tymu helpdesku, jsem zjistil, ze nejdulezitéjsi ¢asti je komunikace mezi s
sebou a umét si predat informace. Nebot’ helpdesk je hodnocen celkové a proto by méli ¢lenové
tymu védét, co ten druhy déla a po pripadng, umét i za néj zaskocit. Stava se, ze neékteré procesy
nejsou spravné zdokumentovany a popis feSeni je jen struény. Proto pozadavky, které byly
vyreseny, by méli byt detailnéji popsany, aby v nich ostatni ¢lenové mohli snadnéji najit feseni
problému, ktery pravé fesi. Diky tomu by helpdesk mohl pracovat rychleji a pfi nastupu nového

pracovnika, by nebyl takovy problém se zaucovanim.
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