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SOUHRN

1. Cil préce:
Cielom tejto prace je implementicia optimalizovaného rieSenia cloudového systému pre personalne
oddelenie. A to na zéklade (procesného auditu) procesnej analyzy suc¢asného rieSenia a nasledného névrhu
optimalizovaného rieSenia a implementacie HRIS, teda informac¢ného rieSenia pre persondlne oddelenie.
Jednotlivymi ciel'mi st navrhy variant na implementaciu, financné odhady a vyhodnotenie celkovych
finanénych nékladov navrhu a implementacie.

2. Vyzkumné metody:

Na zaklade primarnych a sekundarnych dat boli vymedzené pojmy stivisiace s informacnymi systémami,
priblizena metodika cloud computingu a HR informacnych systémov.

Vychadzalo sa zo vSeobecného tvrdenia, Ze cloudova platforma ServiceNow umozni organizacii zvysit
efektivitu HR pracovne;j sily a znizit' celkové naklady na chod HR oddelenia a touto inovaciou umozni
HR sa viac venovat’ strategickym cielom. Na zaklade tejto dedukcie sa nasledne pristupilo k procesnej
analyze, kde boli analyzované su¢asné HR aktivity, HR sluzby a HR systémy. Bola odmerana doba trvania
odozvy na vznesenl poZziadavku i kvalita poskytovanych sluzieb. S tymto sthrnnym poznatkom fungovania
a vzajomného prepojenia jednotlivych aktivit bol navrhnuty optimalizovany model cloudového systému
ServiceNow. Z pohl'adu metodiky sa tento model preniesol do reality pomocou experimentu.

3. Vysledky vyzkumu/prace:

Po implementovani platformy ServiceNow bolo zistené Ze, reakény cas na odozvu HR agenta bol
po implementovani ServiceNow skrateny 0 50 % oproti stavu pred implementaciou. Podla dostupnych
internych dokumentov spoloc¢nosti XYZ z rokov 2017 az 2020 bolo zistené, ze samotna produktivita
HR agentov (podporného timu) vzrastla o 65 %. Toto meranie bolo zhodnotené po¢tom zodpovedanych
poziadaviek pred a po implementacii systému ServiceNow. Zamestnanci spolo¢nosti XYZ tak podla
prvotnych vystupov zo systému ServiceNow vznasaju menej opakovanych poziadaviek. Napriklad otazky
k materskym dovolenkam, k benefitom a dovolenkdm ubudlo 0 40 %. Celkova spokojnost’ zamestnancov
s poskytovanymi HR sluzbami v organizacii vzrastla o 46 % na 4.75 (na stupnici 1-6).

4. Zavéry a doporuceni:

Doporucenim do buducna pre spolocnost’ XYZ je rozsirit’ nastavenia platformy ServiceNow i pre d’alsie
oddelenia ako st IT, facility, nakup i financie. Doporuc¢enim je zaviest' automatizaciu niektorych procesov.
Napriklad proces o poziadanie potvrdenia 0 zamestnani tak bude v roku 2021 plne zautomatizovany.
Zamestnanec si v ServiceNow najde danu sluzbu, po jej zadani sa mu automaticky vygeneruje potvrdzovaci
list o zamestnani v jazyku i podmienkami podl'a jeho geografickej polohy.

Doporucenim je tiez v nasledujicom roku naimplementovat’ modul Performance analytics, vd’aka ktorému
bude moct’ spolocnost’ lepSie merat’ a vyhodnocovat’ produktivitu prace, skvalitni moznosti reportingu
a vyhodnocovania kI"ai¢ovych ukazovatel'ov vykonu.
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SUMMARY

Main objective:

The aim of this work is to implement an optimized cloud system solution for the human resources
department. This is based on a (process audit) process analysis of the current solution and the subsequent
design of an optimized solution and implementation of HRIS, ie an information solution for the personnel
department. The individual objectives are proposals for implementation options, financial estimates,
and evaluation of the total financial costs of design and implementation.

Research methods:

Based on primary and secondary data, terms related to information systems, the approached methodology
of cloud computing, and HR information systems were defined.

Based on the general statement that the ServiceNow cloud platform will enable the organization to increase
the efficiency of the HR workforce and reduce the overall running costs of the HR department, this
innovation will allow HR to focus more on strategic goals. Expanding this deduction, a process analysis was
subsequently performed, where the current HR activities, HR services, and HR systems were analyzed. The
duration of the response to the request and the quality of the services provided were measured. With this
comprehensive knowledge of the operation and interconnection of individual activities, an optimized model
of the ServiceNow cloud system was designed. From the point of view of methodology, this model was
translated into reality through an experiment.

Result of research:

After the implementation of the ServiceNow platform, it was discovered that the reaction time to the
response of the HR agent was reduced by 50 % after the implementation of ServiceNow compared to the
state before the implementation. According to available internal documents from XYZ from 2017 to 2020,
it was detected that the productivity of HR agents (support team) increased by 65 %. This measurement was
evaluated by the number of answered requests before and after the implementation of the ServiceNow
system. According to the initial outputs from the ServiceNow system, XY Z employees make fewer repeated
requests. For example, questions on maternity leave, benefits, and leave decreased by 40 %. The overall
satisfaction of employees with the provided HR services in the organization increased by 46 % to 4.75
(on a scale of 1-6).

Conclusions and recommendation:

The future recommendation for company XYZ is to extend the settings of the ServiceNow platform to other
departments such as IT, facilities, purchasing, and finance. It is recommended to introduce automation of
some processes. For example, the process of requesting a letter proof of employment will be fully automated
in 2021. The employee will find the given service in ServiceNow, after entering it, a confirmation letter
proof of employment will be automatically generated in the language and conditions according to his
geographical location.

It is also a recommendation to implement the Performance analytics module next year, thanks to which the
company will be able to better measure and evaluate work productivity, improve reporting options, and
evaluate key performance indicators.
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1 Uvod

V dnesnej dobe je oblast’ personalistiky zastiipena v kazdej spolo¢nosti. Ci sa jedna o stkromn
alebo verejnu sféru, vSade je praca s 'udskymi zdrojmi suc¢ast'ou pracovnej naplne personalneho
oddelenia. Jedna sa 0 hl'adanie novych zamestnancov, nabor, pomoc s adaptaciou zamestnanca
na nové prostredie, zaSkolenie na novi poziciu alebo vedenie tdajov o zamestnancovi.
HR oddelenie je i poradnym organom, pomaha manazérom lI'udi s hodnotenim zamestnancov,
smeruje zamestnaneckd kulturu tak, aby bola cela spolo¢nost’ jedineéna, organizuje rozne
podujatia na utuzovanie kolektivu, dodava manazérom i vedeniu spolocnosti cenné udaje,
napriklad kl'aicové ukazovatele vykonnosti a ich previazanost’ na odmenovanie. Nie nadarmo
sa vravi, ze HR je chrbticou kazdej spoloc¢nosti.

HR tieZ musi uchovavat’ tajné i osobné tidaje kvalitne zabezpeéené, musi sledovat’ pri urcitych
datach diZku obdobia, po ktori musi konkrétne data spravovat’ a po vyprsani platnosti zase
zmazat’. Cim je viGsia spoloénost’, &¢im viac zamestnancov ma, tym vic§ie mnoZstvo dat musi
spravovat’, tym viac svojich internych zékaznikov, zamestnancov musi obsluzit. Znamena
to, ze HR musi mat’ presny prehl'ad o kazdom zamestnancovi, musi byt’ rychle, musi vediet
fungovat’ operativne a hlavne strategicky. K tomu, aby HR malo dostatok priestoru venovat’
SVOju energiu a ¢as do stratégie, musi vediet’ zvladat’ operativne zalezitosti rychlo, efektivne
a presne.

Prave, preto, aby HR mohlo zdokonalovat' kvalitu poskytovanych sluZieb a zaroven
si zachovalo Tudskt tvar, to znamena, aby sa HR business partneri venovali svojim
zamestnancom osobne, potrebuje riadenie podpornych ¢innosti presunat’ od ,,papierového*
riadenia k digitalnemu riadeniu.

Digitalna transformdcia sa stala hlavnym katalyzatorom a obchodnym ciel'om iniciativ v oblasti
organiza¢nych procesov. Tento trend sa zvySuje v ¢oraz vicsSej miere posilnenymi zdkaznikmi
a hrozbami zo strany konkurentov.

Podl'a prieskumu digitalnej automatizacie procesov spolo¢nosti Forrester z Q1 2018, 32 %
tvorcov rozhodnuti v oblasti podnikania a technolégii hovori, Ze zrychlenie transformacie
digitalneho podnikania je ich hlavnym hnacim motorom pre iniciativy na zlepSenie procesov.

Jednym z najvacSich trendov v oblasti 'udskych zdrojov v poslednych rokoch je adaptéacia
cloudovych systémov vo forme predplatenej sluzby. Tieto systémy umoziiuji zniZenie potreby
IT na udrZbu softvéru pre HR a zaroveil poskytuje sady néstrojov, ktoré su lepSie integrované,
poskytuju lepSiu spravu tdajov a uzivatel'ska skiisenost’ posuvaji na vyssiu troven.

Spolo¢nost’” Deloitte vo svojej sprave Global Human Capital Trends z roku 2019 uvadza,
ze podl'a ich prieskumu iba 5 % opytanych spolo¢nosti ma plne funkéné, integrované cloudové
rieSenie, vicSina spolocnosti ma kombinaciu cloudového a takzvaného on-premise rieSenia
a 29 % nema ziadne riesenie. Deloitte d’alej uvadza, ze priemerné HR oddelenie ma viac ako
9 systémov na evidovanie roznych zdznamov. Mnoho organizécii tak vyuziva akusi vrstvu
zapojenia zamestnancov (anglicky employee engagement layer), aby zlepsili celkovi
pouzitel'nost’ svojich rieSeni, ul'ah¢ili a sprehl'adnili svojim zamestnancom pracu a zabezpecili
vysSiu uroven technickej a funk¢nej integracie.

Vdaka digitalizovaniu HR procesov, pouZivani jednoduchych a prehl'adnych mobilnych
aplikacii sa mozu HR oddelenia viac orientovat’ na poskytovanie sluzieb svojim zékaznikom,
zamestnancom, manazérom a vVykonnému vedeniu organizécie.

Cielom tejto prace je implementicia optimalizovaného rieSenia cloudového systému
pre personalne oddelenie. A to na zaklade (procesného auditu) procesnej analyzy sucasného
rieSenia a nasledného navrhu optimalizovaného rieSenia a implementacie HRIS, teda



informacného rieSenia pre personalne oddelenie. Jednotlivymi cielmi su névrhy variant
na implementaciu, finanéné odhady a vyhodnotenie celkovych finanénych nakladov navrhu
a implementécie.

V teoretickej Casti prace su na zaklade primarnych a sekundarnych dat vymedzené pojmy
suvisiace s informa¢nymi systémami, priblizena metodika Cloud computingu a HR
informacnych systémov. Téato Cast’ prace tvori urcity teoreticky ramec pre nasledujiucu cast’
prakticku.

V praktickej Casti tejto prace je predstavena spolo¢nost’ XYZ, pre ktord je navrh na zavedenie
systétmu ServiceNow uréeny. Zaroven, SU popisané aktualne personalne procesy aich
prepojenie s informa¢nymi technologiami.

Technicko-procesna analyza (audit) sucasného rieSenia respektive popis sucasného stavu
(anglicky as is) je presnym popisom stucasnych procesov a ich nasledné odborné vyhodnotenie
expertnym timom konzultantov Specializujticich sa implementaciou systému ServiceNow.

Na zéklade sucasného stavu, rozpoznania silnych aslabych stranok, je nasledne navrhnuté
optimalne rieSenie pre spolocnost’ XYZ.

Vystupom prace je implementdcia optimalizovaného rieSenia pre konkrétnu spolo¢nost
a vyhodnotené finanéné aspekty tejto implementéacie.



2 Teoreticko-metodologicka ¢ast’ prace

V dobe ked’ je spolo¢nost’ a organizacie v prosperite a rozvoj IT technoldgii je na vrchole, ma
to pozitivny dopad ina HR oddelenia. Spolo¢nosti prechadzaji réznymi transformaénymi
procesmi, opustaju on-premise rieSenia a prechadzaju do cloudu. Cloudové rieSenia uz nie
su vysadou iba IT oddeleni ale osvojuju si ch tieZ oddelenia financii, ndkupu alebo HR.

Teoreticko-metodologickd ¢ast’ priblizuje zaklady tedrie potrebné pre porozumenie HR
systétmom aich néslednej implementécie. V tejto Casti st vysvetlené zdkladné pojmy ako
su data, informacie, znalosti, ale tieZ aj ¢o su to cloudové systémy, HR informac¢né systémy,
ktory je k ¢omu uréeny a tieZ popisuje aj konkrétne riesenie, platformu ServiceNow.

2.1 Teoretické vychodiska

Praca sa zameriava na HR informacné systémy preto je podstatné vysvetlit' a zadefinovat
zékladné pojmy.

2.1.1 InformaAcie a data

Data, definuje Sklenédk (2001, s. 2) ako pojem, ktory ma latinsky pévod a je odvodeny od slova
dare, teda dat’. V oblasti poéitacovej vedy sa tento pojem pouzival pre oznacenie textov, Cisiel,
zvukov, a inych oznaceni pre spracovanie po¢itacom.

Déta delime na (Sklenak, 2001, s. 2):
- §truktarované;

- neS$truktarované.

Z dat sa takto stavaju informécie (Sklenak, 2001, s. 2). Ako tvrdi Kavanagh (2018, s. 64), data
st zdrojom Zzivotnej sily a poznatku organizacie. Produkcia, zdznam a tdrzba udajov
su rozhodujuce pre bezproblémovy chod kazdej asti organizacie. Autor d’alej dopliuje, Ze data
predstavuju skutocnosti, udaje, transakcie, skuto¢nosti o zamestnancoch, ktoré sa vyskytujt
kazdodenne. Za takuto transakciu mozno povazovat napriklad nabor a najatie nového
zamestnanca na konkrétne pracovné miesto za urcity plat. Spolo¢nost’ zachycuje idaje spojené
s kazdou z tychto transakcii, ako je datum néastupu, meno nového zamestnanca, ndzov pozicie,
miesto vykonu prace a podobne. (Kavanagh, 2018, s. 64)

Informécia je podla autoriek Silerova, Hennyeyova a Balagova vel'mi rozsireny pojem,
méa mnoho definicii pre rézne pohlady na tento pojem. Silerova a kol. (2016, s. 13) definuje
informacie ako ,, poznatky, ktoré uspokojujii konkrétnu informacnu potrebou svojho prijemcu .

Informacie su data, ktoré uz maja pre konkrétneho jedinca ur¢ity vyznam. Su to data v kontexte,
pouzitené a zrozumitel'né. Podl'a Sklenaka (2001, s. 3) ,, Hodnota informdcie je sucastou
procesu transforméacie dat na informacie, preto ma subjektivny charakter.” Interpretacia dat
ma vzdy ciel’ a kontext, napriklad rozhodnutie o prijati nového zamestnanca na konkrétne
oddelenie alebo posudenie vykonu zamestnanca pri rozhodovani o povyseni.

Znalost’ alebo vedomost’, ako tvrdi Sklenak (2001, s. 4) su struktary suvisiacich poznatkov,
ktoré su navzajom previazané (Sklenak, 2001, s. 4). Znalosti su teda informaécie, ktoré dostali
zmysel.

Vedomosti sa lisia od udajov a informaécii prave v tom, Ze zodpovedajt otazku ,,ako?* Podla
ndzoru Kavanagha (2018, s. 65) vedomosti pozostavaju z postupov, ktoré sa pouzivaju
na vyuzivanie dat a informacii pri rozhodovani. V. mnohych pripadoch su takéto proceduralne



znalosti skryté v mysliach jednotlivcov a skupin v spolo¢nostiach, doplituje Kavanagh (2018,
s. 65). Napriklad v podnikovom informa¢nom systéme st tdaje o veku, pohlavi a vzdelani.
Informécie vytvorené z tychto tdajov zahfniajii priemerny vek, pomer pohlavi, pocet a typ
absolventov, a to v ramci jednotlivych oddeleni. Udaje tohto typu pomaéhaji manazérom
a personalnym manazérom planovat’ nabor, odborné skoliace programy. Podl'a uvedeného
autora sU udaje o zamestnancoch a pracovnych miestach patria v oblasti personalistiky
k zakladom informacii, ktoré su rozhodujuce pre rozne analyzy a rozhodovanie. Znalost’ tiez
predstavuje to, ake informacie su potrebné z databazy a ako ich pouzit’ na dosiahnutie cielov
Vv oblasti 'udskych zdrojov. (Kavanagh, 2018, s. 65)

Ochrana déat a osobnych udajov

Bezpeénost’ informaénych systémov je velmi doleZitda. Ako uvadza Zufan (2012, s. 100),
HR informacné systémy uchovévaji nie len osobné tidaje, ale tiez aj obchodné tajomstva, rozne
politiky, napriklad odmenovacia, nastupnicka a iné neverejné informacie. Tiez informacie
o individualnych zmluvnych podmienkach s manazérmi a kl'a¢ovymi $pecialistami.

Zmieneny autor d’alej uvadza, ze Unik dat méa spravidla dopad najmaé finan¢ny, a to v podobe
pokUt a pendle, zrusenych ¢i nerealizovanych kontraktov, zvysenych prevadzkovych nakladov.
Celkovo m6zu mat’ tieto straty az likvida¢ny dopad na organizaciu.

Podl'a Zufana (2012, s. 100), pri tniku dat dochadza najma k:
- porusSeniu zdkonnych povinnosti;
- strate prilezitosti;

- strate dovery (zamestnancov, partnerov, zakaznikov, dodavatel'ov atd’.).

Dolezité je spomentt zakony o ochrane sukromia. Kavanagh (2018, s. 519) uvadza,
ze V pripade, Ze organizacia prevadzkuje HR systém, ktory je v rdmci organizacie pouzivany
vo viacerych krajinach je dolezité dbat’ na zakony o ochrane sukromia i v tychto krajinach.
Napriklad zakony o ochrane sukromia v Spojenych Statoch su liberalnejsie ako zakony
v Eurdpske;j unii (EU). Vigsina krajin vratane krajin EU ma navyse zakony o ochrane osobnych
udajov S$pecifické pre ich vlastni krajinu. Autor tvrdi, Ze to si vyzaduje, aby pracovnici
personalnych oddeleni, pracovnici, ktori spravuju dany cloudovy systém a pracuju s osobnymi
udajmi a dokonca aj manazéri, ktori spractivaju udaje zamestnancov, boli dobre vyskoleni
v zakonoch o ochrane sukromia pre kazdu krajinu, v ktorej spolo¢nost’ pdsobi. (Kavanagh,
2018, s. 519)

HR si musi byt vedomé aké Specifika pre jednotlivé krajiny st poZadované pri uchovavani
a spracovavani osobnych udajov a pouzity HR informacny systém musi byt’ prisposobeny tak,
aby vedel tieto pozadované $pecifika spifat. Kavanagh (2018, s. 519) poukazuje na to,
ze napriklad v niektorych krajinach je sledovanie ¢lenstva v odboroch povolené, ale v inych
nie. Tieto odli$né nariadenia a reportovacie poziadavky mozu znacne st'azit’ implementovanie
HR informaé¢ného systému tak, aby spiiial kritéria o zbere a uchovéavani dat jednotlivych krajin
v ktorych mé byt’ dostupny. Nast'astie dne$Sné moderné informacné systémy dokdzu byt natol’ko
flexibilné, Ze umoziuju nastavit’ systém tak, aby napliiali legislativne nariadenia pre jednotlivé
krajiny.

Z pohladu zakonom chranenych informacii v Ceskej republike sa rozlisuju tieto kategorie
(Zufan, 2012, s. 21):

- Osobné (daje — Zach&dzanie s osobnymi Gdajmi zamestnancov musi byt v sulade

s Nariadenim (EU) 2016/679, ktore tvori pravny ramec ochrany osobnych Gdajov platny
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na Uzemi EU. Z uvedeného nariadenia vychadza zakon ¢.110/2019 Sb., o spracovani
osobnych Gdajov.

Obchodné tajomstva — podla zakona ¢&. 89/2012 Sb., obc¢iansky z&konnik, v zneni
neskorsich predpisov.

Utajované informacie — podla zdkona ¢. 412/2005 Sb., o ochrane utajovanych
informacii a o bezpecnostnej sposobilosti, v zneni neskorsich predpisov.

Vynélezy a priemyslové vzory — podla zakona ¢. 207/2000 Sb., o ochrane
priemyslovych vzorov, a o zmene zakona ¢. 527/1990 Sb., o vynalezoch, priemyslovych
vzoroch a zlepSovacich navrhoch, v zneni neskorsich predpisov.

Autorské diela a autorské prava — podl'a zakona ¢. 121/2000 Sb., o prave autorskom,
0 pravach suvisiacich s pravom autorskym a o zmene niektorych zékonov (autorsky
zékon), v zneni neskorSich predpisov — do tejto skupiny patria aj pocitatové programy

a databazy ako autorske diela.

Inovécia

Inovécia je podla Frankovej (2011, s. 172) proces, nové a uzitocné myslienky, kreativne
napady a zmeny, zavedené do novych produktov, procesov alebo sluzieb. Autorka d’alej piSe,
Ze je to zmena, prevazne K lepSiemu. Byva to prave kreativita, ktora je na zadiatku inovacie,
az do momentu, ked” pride implementaény proces danej inovacie. Pritom inovacia sa moze
vztahovat’ k sluzbam, vyrobkom, organizatnym zmenam. (Frankova, 2011, s. 172). Urabe,
Child a Kagono (1988, s. 3) pisu, Ze inovacia je dlhy proces organiza¢nych rozhodovacich
procesov, po¢nuc fazou nového népadu az po jeho implementaciu. Nova idea sa tyka potreby
ziskania novych zdkaznikov, nového spdsobu vyroby, zlepSenia procesu vyroby, zlepSenia
organiza¢ného procesu v organizacii a pod. (Urabe, Child a Kagono, 1988, s. 3)

Frankova (2011, s. 173) rozlisuje nasledujice druhy inovécii:

Podl’a originality
o napodobovacie;
o originalne;

Podl'a obsahového zamerania
o technologické;
o Vvyrobkové;
o poskytovanych sluzieb;
o organizacné;

o manazérske.

Inovacie zahfiiaju vyznamné a menSie zmeny. Urabe, Child a Kagono (1988, s. 3) uvadzaju,
ze mimoriadne vel’kd zmena sa v technologickom chapani nazyva radikalna inovacia. Naopak
kumulativna séria malych zmien sa nazyva prirastkova inovacia. Zvycajne sa stava, zZe



V pociato¢nych fazach nového priemyselného odvetvia prevlada radikéalna inovacia vyrobkov,
ale ma maly, ak vobec nejaky ekonomicky dopad, pretoze dizajn vyrobkov je stdle v pohybe
a trh je neisty (Urabe, Child a Kagono, 1988, s. 3).

Podla zmienenych autorov je rozdiel medzi radikdlnou a prirastkovou inovéciou v tom,
ze radikalna inovécia je zamerand na maximalizaciu vykonnosti produktu a prirastkova
inovacia na zlepSenie vyrobného procesu, na minimaliziciu ndkladov a zvysenie produktivity
a urovne kvality (Urabe, Child a Kagono, 1988, s. 3).

Obrézok 1 Abernatyho Model radikélnej a prirastkovej inovacie

Product innovation

Process innovation

Rate of major innovations
Dominant design

Zdroj: Abernathy (1978, s. 72)

Podl'a Abernatyho modelu (1978, s. 72), je V poc¢iato¢nych fazach produktového vyvoja prave
radikélna inovécia prevladajacim spdsobom inovacie. Urabe, Child a Kagono (1988, s. 5)
tvrdia, Ze dizajn produktu sa Casto meni, nedosahuje tak nédkladovu efektivnost’. Ked je dizajn
produktu Standardizovany a zavedeny, presuva sa hlavné zameranie inovacii na proces, pretoze
naklady a produktivita sa tak stavaju ovela dolezitejSimi ako zameranie na konkurenénu
stratégiu. Produktové inovacie tak maju tendenciu k relativnemu poklesu v stadiu zrelosti.
(Urabe, Child a Kagono, 1988, s. 5).

Abernathy (1978, s. 71) uvadza: ,,Prevladajici spdsob inovacie prechadza pri produktovej
inovacii od radikalnej k inkrementélnej inovacii a procesnd inovacia rastie na relativnej
dolezitosti smerom k produktovej inovdcii.” (Abernathy, 1978, s. 71)

2.1.3 Proces

Kovatik (2017, s. 21) definuje proces ako ,,sled cinnosti transformujucich vstupy na vystupy
(tovarov alebo sluzieb) pre druhych ludi alebo procesy, pri pouziti ludi alebo nastrojov.

Podl'a Sodomky a Kl¢ovej (2010, s. 42) ma proces tieto zakladné charakteristiky:
- ak je Standardizovany je opakovatel'ny;
- vystupom je sluzba alebo produkt s pridanou hodnotou;
- ma meratel'né parametre, napriklad naklady, kvalita a pod.;
- ma vlastnika — osobu alebo tim, ktory ma kontrolu nad jeho fungovanim
a je zodpovedny za jeho prevadzku a zlepSovanie;

- maé svojho zakaznika — interného alebo externého;



- jeho zaciatok, koniec a ndviznosti na d’alSie procesy su jasne vymedzené;

- vyuziva podnikové zdroje, napriklad hmotné, I'udské, financné.

Procesy sa delia na (Sodomka, Klcova, 2010 s. 43):
- riadiace;
- hlavné;
- podporné;
- interné;

- externé.

Obréazok 2 Ukéazka zjednoduseného procesu hl'adania nového zamestnanca

Otvorenie Hradanie Pohovory s Vyber vhodného Nastup nového
rekvizicie kandidatov kandidatmi kandidata zamestnanca

\J
\J

\i
Y

Zatiatok Koniec
procesu procesu

Zdroj: Vlastné spracovanie

2.1.4 Systém, informaény systém

Gupta (2011, s. 14) uvadza, Ze pojem systém je odvodeny od gréckeho slova systema,
¢o v preklade znamend, organizovany vztah medzi fungujucimi jednotkami alebo
komponentmi. Autor tiez zmienuje, Ze definicii systému je vySe sto, vSetky v8ak maji spolocné
to, Ze systém je mnozina prvkov a vézieb. (Gupta, 2011, s. 14) Systémové prvky v tejto drovni
st nedelitel'né a vdzby medzi nimi st jedno alebo obojsmerné spojenia. Vymétal (2009, s. 13)
to popisuje takto: ,,Systém sa vyznacuje vstupnymi a vystupnymi vizbami, pomocou ktorych
ziskava informécie z okolia a iné informéacie do okolia predava.”

Gupta (2011, s. 14) tvrdi, ze kazdy prvok je sucast'ou celkového systému a musi vykonat’ svoju
pracu, aby systém dosiahol vytyceny ciel. Pritom rozliSuje tieto zakladné systémové
implikécie:

- Systém musi byt navrhnuty tak, aby sa dosiahol vopred stanoveny ciel’;

- Medzi komponentmi musia existovat’ vzajomné vztahy a vzajomna zavislost’;

- Ciele organizacie ako celku maju vyssiu prioritu ako ciele jej subsystémov.

Informaény systém (IS), podl'a Gupty (2011, s. 18) ma mnohé podoby, kombinacie hardvéru,
softvéru, 'udi, komunika¢nych sieti, politik, procesov, postupov, ktoré sa ukladaju, opakuju,
transformuju a $iria informacie v organizacii. Autor d’alej tvrdi, Ze 'udia alebo stroje pouzivaju
rozne typy fyzickych zariadeni (hardvér), pokyny na spracovanie informécii vo forme
vyvojovych diagramov a Struktirovanych jazykov (softvér), komunika¢né kandly (siete)



a ulozené udaje alebo informacie, aby zhromazd'ovali informacie a vedomosti. (Gupta, 2011,
s. 18).

Silerova, Hennyeyové a Balagova (2016, s. 32) uvadzaju, Ze s rastom dat a ich premenou na
informacie vznikla potreba najst’ sposob ako takéto vel'’ké mnozstvo dat a informacii efektivne
ziskavat,, uchovavat’, spracovavat’, predavat’ d’alsim uzivatel'om alebo prezentovat. Z tychto
dovodov sa zacali vyuzivat' informacéné systémy (IS), ktoré predstavuju previazané sustavy
vSetkych dat a vyskytuju sa v danom podniku.

Vicsie a vel'ké organizacie pozostavaju z roznych oddeleni, maju rozne Struktury a riadiace
urovne. Tieto oddelenia pracuju s odliSnymi druhmi informaécii a dat. Je preto délezité nahliadat’
aj na informac¢né systémy z roznych uhlov pohladu, ¢i sa jedna o architektiry systémov,
Z pohl'adu operativneho alebo strategického.

Systémy pre podporu riadenia

Uvedené autorky d’alej tvrdia, Ze vicSina podnikov, bez ohladu na ich velkost, vyuziva
informacny systém pre spravu svojich dat. Robustnost’ systému je zavisla na vel'kosti podniku,
rozsahu spracovavanych dat a schopnosti zamestnancov s tymto systémom pracovat’ (Silerova,
Hennyeyova a Balasova, 2016, s. 66).

ERP systémy (Enterprise Resource Planning) — Alban, Eynaud, Malaurent, Richet a Vitari
(2019, s. 90) definuju ERP systém pre planovanie podnikovych zdrojov ako modulérnu,
integrovant softvérova aplikaciu, ktora podporuje riadenie a koordinaciu vsetkych
organizanych funkcii a hierarchickych urovni, spoliehajic sa na jednu unikatnu databazu
s cielom zaistit' potreby trhu a vlastného podniku. Autori d’alej uvadzaju, Zze modularita
systému umoziiuje organizaciam si zvolit' z niekolkych moznosti modulov. Organizécia
sitak len zvoli, ktory modul aktivuje a pouziva ho pre svoje potreby. Integracia potom
umoziuje automatické spustanie aktualizacii. (Alban, Eynaud, Malaurent, Richet a Vitari,
2019, s. 90) Podrla Silerovej, Hennyeyovej a Balasovej (2016, s. 67) ERP systém pokryva
vSetky zékladné sféry podnikového riadenia: nékup, predaj, sklad, majetok, I'udské zdroje,
finan¢né uctovnictvo, controlling, pracu a mzdy, planovanie a technickt pripravu vyroby
a mimo in¢ho tiez podporuje operativne riadenie. ERP systémy su povazované za kl'ucové
systémy podniku, ktoré vyrazne ovplyviiujii celkovy podnikovy obchod. (Silerova,
Hennyeyova a Balasova, 2016, s. 67)

MIS systémy (Management Information System) — Podla Silerovej, Hennyeyovej
a Balasovej (2016, s. 71) sl manazérske informacné systémy uréené pre podporu prace
manazérov a analytikov na rdznych organiza¢nych urovniach. Spojuje nielen detailné pohlady,
ale tieZ pohlady s istou mierou abstrakcie a agregacie. MIS obsahuje tri zdkladné komponenty
(Silerova, Hennyeyova a Balasova, 2016, s. 71):

- extrak¢né nastroje — staraju sa o prenos, Cistenie a konverziu zdrojovych dat zo
systému do datového skladu;

- databazy — uloziska ziskanych dat z extrakéného néstroja;

- analytické nastroje — umoziuju kombinaciu dostupnych dat;

- prezentatné nastroje — predstavuju grafickl podobu ziskanych dat formou tabuliek

a grafov.



DSS systémy (Decision Support System) — systém pre podporu rozhodovania byva ¢asto
doplnkovym systémom MIS ako pise Silerova, Hennyeyové a Balasova, (2016, s. 72), ktory
plni analyticku funkciu. Je to informaény systém na urovni riadenia, ktory manazérom oddeleni
a analytikom poskytuje zdkladné informacie, aby mohli rozhodovat o strednodobych
politikdch. Autorky d’alej uvadzaju, ze ulohou DSS systémov je zhromazdenie a rozpad
velkého objemu dat na roéznych urovniach hierarchie podniku s roéznymi kritériami a ich
kvalifikovana analyza. (Silerova, Hennyeyova a Balasova, 2016, s. 72)

EIS systémy (Executive Information System) — Silerova, Hennyeyova a Balasova (2016,
S. 75) definuju EIS systémy ako strategické informacné systémy, su pouzivané na najvyssej
arovni riadenia. Tieto informac¢né systémy na vykonnej trovni, ktoré poskytujii vysoko
syntetizované informéacie o podnikovych makro-aktivitach, maja potencial ist’ podrobnejsie do
detailu konkrétnych elementov pomocou agregovanych udajov, na podporu strategického
rozhodovania. Autorky dalej uvadzajt, ze vyuzivaji vsetky dostupné informacné zdroje
vytvorené na nizSich Grovniach informa¢ného systému, t.j. Glohy transakéného charakteru,
Gilohy pre taktické a operativne riadenia &i tilohy pre podporu rozhodovania. Ulohou tychto
systémov je predovSetkym pripravovat’ a predkladat’ manazérom Udaje pre podporu ich ¢innosti
v prehl'adnej forme (Silerova, Hennyeyova a Balasova, 2016, s. 75).

Systémy pre riadenie vzt’ahov s externymi partnermi

Pre riadenie vztahov s externymi partnermi, ¢i su to zakaznici alebo dodavatelia slizia tieto
systémy:

CRM systémy (Customer Relationship Management) — podla Silerovej, Hennyeyovej
a Balasovej (2016, s. 81) su to systémy pre riadenie vztahov so zakaznikmi a sU jednym
2o zékladnych konkuren¢nych zdrojov. Proces riadenia a budovania vztahov so zdkaznikmi
sa sklada zo $tyroch faz (Silerova, Hennyeyova a Balagova, 2016, s. 81):

- oslovenie zakaznika;
- obchodna transakcia (uzatvorenie zmluvy);
- plnenie objednavky (dodanie sluzby alebo produktu);

- zékaznicky servis (podpora implementacnej aktivity).

Autorky d’alej uvadzaju, ze CRM musi zaistit’ optimalnu funkénost’ celého tohoto procesu.
Medzi prinosy tohto systému patri optimalizacia vSetkych procesov stvisiacich so zakaznikom
alebo tiez moznosti vytvorenia novych obchodnych prilezitosti &i sluzieb. (Silerova,
Hennyeyova a Balasova, 2016, s. 81)

SCM systémy (Supply Chain Management) — Silerova, Hennyeyové a Balagova (2016, s. 83)
V knihe tvrdia, ze su to systémy riadenia dodavatel'skych retazcov, koordinuju vsetky
podnikové zdroje od dodavatelov, cez spracovatelov az k zékaznikovi, kde zakaznik je
koncovy uzivatel’ alebo d’alsi podnik. SCM vyzaduje novy pristup v riadeni nakupu, kedy je
nevyhnutné sustredit’ sa na celkovy dodavatel'sky retazec. Ako autorky d’alej pisu, medzi
zasadne prednosti zavedenia SCM v prvom rade patri fakt, ze vSetky data o dodavatel'och sa
uchované v tomto module a vietky stvisiace informacie su, teda okamzite k dispozicii. Dalsou
velkou vyhodou je moznost’ kompletnej integracie do ERP systému (Silerova, Hennyeyova
a Balasova, 2016, s. 83).

Podla Silerovej, Hennyeyovej a Balasovej (2016, s. 84) kancelarske informacné systémy
(Office Information Systems) — sluzia k ulah¢eniu komunikacie v ramci celej firmy,



k podpore a organizacii jednotlivych timov, sprave dokumentov apod. V OIS su tri
hierarchické Grovne vzajomne prepojené interakénymi slu¢kami prostrednictvom jediného
informaéného systému podpory prevadzkového rozhodovania a navzajom su prepojené
aj podnikové Casové harmonogramy. Napokon sa na OIS da pozerat’ ako na informacny systém
podnikového systému, ktory integruje cely rad procesov. Silerovd, Hennyeyova a Balasova
(2016, s. 84) dalej uvadzaju, ze tieto systémy sa vyuzivaju na vSetkych urovniach riadenia,
kedy na operativnej urovni riesi preddvanie smernic, dokumentov, vzajomnu komunikaciu
medzi ¢lenmi timu alebo marketingovych ¢&i vyvojovych aktivit alebo pre spolupracu
podnikovych Gtvarov. Pritom na strategickej urovni sa vyuziva tento systém predovsetkym pre
skvalitnenie procesov tvorby novych stratégii, spoluprécu jednotlivych Gtvarov podniku
a spravu timovych aktivit.

V kategorii  kancelarskych informadnych systémov je podla Silerovej, Hennyeyovej
a Balasovej (2016, s. 85) dolezité spomenut’ systémy riadenia pracovnych tokov, takzvané
systémy riadenia workflow. Tie zaist'uju procedurdlnu automatizaciu podnikovych procesov
riadenim postupnosti pracovnych €innosti pomocou l'udskych alebo technickych zdrojov.
Silerova, Hennyeyova a Balasova (2016, s. 85) definuju workflow takto: ,, Workflow znamend
automatizdciu celého alebo casti podnikového procesu, behom ktorého su dokumenty,
informdcie alebo ulohy predavané od jedného ucastnika procesu k druhému podla sady
proceduralnych pravidiel tak, aby sa dosiahlo alebo prispelo k plneniu globalnych podnikovych
cielov.”

Naklady a vydaje informaénych systémov

Podra Silerovej, Hennyeyovej a Balasovej (2016, s. 113) je v praxi bezné, Ze manazment, ktory
pre svoju kazdodennl pracu potrebuje pracovat s informacnymi systémami si Casto kladie
otazky, ¢i su tieto informa¢né a komunikac¢né technologie efektivne, ¢i im to umozni zlepsit’
komunikaciu, efektivitu prace, skratit’ dizku procesov, zlepsit vyrobu produktov & sluzieb
alebo znizit' ndklady. Respektive aka bude navratnost investicie, ¢i bude uspokojiva,
¢i vynalozené finanéné i Casové Usilie sa vyplati investovat’ do nového systému. Ako autorky
d’alej uvadzaju, je ddlezité spomenut’, Ze pre niektoré organizacie su to uspory nakladov, ktoré
su motivatorom pre implementaciu nového systému, pre niektoré organizacie je to prave
zlepSenie kvality poskytovanych sluzieb. Pritom finan¢né naklady sa nedaju presne
Specifikovat’, respektive generalizovat,, pretoze najprv musia byt definované poziadavky
a Casovy horizont. Mo6Ze ist’ o tvorbu prvotnej fazy Zivotného cyklu, teda informacnu stratégiu,
o fazu tvorby architektdry, ¢i o fazu implementacie alebo prevadzky informacéného systému
na kazdodennej trovni. (Silerova, Hennyeyova a Balasova 2016, s. 113)

Silerova, Hennyeyova a Balasova (2016, s. 114) klasifikuju vydaje informagnych systémov do
troch hl'adisk: ¢asové, druhové a aplikacné.

Casové hPadisko — Zivotny cyklus informa¢ného systému sa pohybuje v horizonte 7-10 rokov.
Ten sa skracuje v dosledku zvysujtcich sa poziadavkov na kvalitu a objem spracovavanych dat
a tiez z ddvodu rychleho rozvoja ICT. Z ¢asového hl'adiska sa vydaje rozlisuju na (Silerova,
Hennyeyova a Balasova, 2016, s. 114):

Jednorazové — nakup a instalacia, testovanie, preSkolenie zamestnancov atd’.

Bezné — pravidelné vydaje na beznti kazdodennu prevadzku systému (licencie,
aktualizacie atd’.)

Skryté — naklady st uctované k ndkladovému stredisku. St to naklady na doskolenie
zamestnancov, sluzby, vstupy dat, obsluha termindlov. Ziadice st nulové skryté
naklady.
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Druhové hPadisko — je ¢lenenie vydajov na informacny systém podla nakladovych poloziek
vynalozenych na jednotlivé Casti spojené s prevadzkou. Clenia sa nasledovne (Silerova,
Hennyeyova a Balasova, 2016, s. 114):

Hardware — pc, notebooky, servery atd’.
Software — opera¢né systémy, databazové systémy, aplika¢ny softvér, sietovy softvér.

Pracovnici — systémovy spravca (administrator), technici, prevadzkovy persondl,
projektanti, vyvojovi pracovnici (developeri).

Sluzby nakupované od externistov — servis hardvéru, vyvoj audrzba aplikacného
softvéru, komunikacné sluzby atd’.

Rézia tvarov pre IS — spravna rézia, materidlova rézia, energie, atd’.

Aplikaéné hPadisko — podla Silerovej, Hennyeyovej a Balasovej (2016, s. 115) predstavuje
vydaje na spracovanie jednotlivych agend, ako napriklad wGétovnictvo, mzdova agenda,
skladova evidencia, manazérsky informaény systém, a iné. Spravidla sa vydaje z tohto hl'adiska
nesleduju a pokial’ 4no, tak kratkodobo, napriklad, ked’ je potrebné zdovodnit’ zavedenie
aplikacie. Autorky tvrdia, ze sledovat’ vydaje z aplikaéného hl'adiska, je zmysluplné
iba v pripade, Ze sa daju sledovat’ prinosy z danych aplikacii, tie sa v§ak vyjadruja vel'mi t'azko,
pretoze tieto prinosy je potrebné definovat dopredu a stanovit spdsob ich hodnotenia
(klasifikovania). (Silerova, Hennyeyova a Balasova, 2016, s. 115)

2.2 HR Informaény systém

HR informaény systém (HRIS), v doslovnom preklade znamend informacny systém pre 'udské
zdroje. Podl'a Kavanagha (2018, s. 40) je to systém, ktory organizacidm poméha ukladat’
a sledovat’ udaje o svojich internych i externych zamestnancoch.

2.2.1 Historia HR informacnych systémov

Technoldgie na podporu HR procesov je moZno badat’ uz z pred prvej svetovej vojny, avSak
od styridsiatych rokov dvadsiateho storocia sa viditeI'ne za¢inaju vynarat’ organiza¢né systémy,
ktoré vznikali na podporu spracovania miezd. Kavanagh (2018, s. 40) uvadza, Ze aj napriek
skorym zaciatkom, kvoli komplexnosti a datovej naro¢nosti v HRIS, je vyvoj a automatizacia
tychto systémov zna¢ne oneskorena. Tato skuto¢nost’ poukazuje na narocnost’ vyvoja
a implementécie systémov v prostredi I'udskych zdrojov (Kavanagh, 2018, s. 40).

Personalne oddelenia vo velkych a strednych organiziciach postupne prechadzaju na nové
technoldgie, menia a prisposobuju procesy, implementuji HR informaéné systémy a platformy,
prevazne Vv prostredi cloudu.

Implementacia HRIS tiez priniesla prilezitost pre HR aktualizovat’ a menit’ svoje procesy
tak, aby podporovali nové technologie. Podla Kavanagha (2018, s. 41) tato technoldgia
umoziujuca zber HR procesov sa nazyva elektronické riadenie I'udskych zdrojov (eHRM)
a odraza novy sp6sob prace HR. Pritom eHRM vyuziva informaéné technologie, najmé web,
ako centralnu stucast’ poskytovania efektivnych HR sluzieb. To znamena, Ze prichddza doba,
ked’ sa 0 mnohé zalezitosti v oblasti HR postara portal, automatizované systémy. Technolégia
sa Vv podstate stdva akymsi nervovym centrom pre Sirenie, spdjanie a vedenie I'udskych zdrojov.
Kavanagh (2018, s. 41) tiez uvadza, ze organizacie, ktoré vyuzivaju eHRM pristup pouzivaji
technologiu nie iba na podporu HR, ale vidia v tom technoldgiu, ktora umoznuje vykonavat’
funkciu HR tUpravou informacnych tokov, modelov socidlnej interakcie a komunikaénych
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procesov. ,Implementacia a poskytnutie HR funkcionality prostrednictvom HRIS spéaja
zamestnancov, uchadzacov, manazérov a ich rozhodnutia. “ (Kavanagh, 2018, s. 41)

Kavangh (2018, s. 42) tiez tvrdi, Ze zatial’ ¢o eHRM je sposob vedenia 'udskych zdrojov, HRIS
je technoldgia, prostrednictvom ktorej sa umoziiuje eHRM. HRIS moéze zahfiiat’ technoldgie,
ako su databazy, malé funkéné systémy zamerané na jedinu HR aplikaciu (napr. riadenie
vykonu) alebo rozsiahly softvérovy balik pre integrované planovanie podnikovych zdrojov
(ERP) a webové aplikéacie. Podla autora, v dneSnom prostredi to moZzu byt aj zariadenia,
ako sU smartfony a nastroje socialnych sieti, ktoré umoziuji zamestnancom pristup k idajom
0 'udskych zdrojoch na dialku alebo na spojenie s ostatnymi v organizacii. Dal§im sposobom,
ako sa pozerat' na rozdiely medzi eHRM a HRIS, je to, Ze eHRM sa viac zameriava
nato, ako sa dodava funkénost HR, a HRIS sa viac zameriava na systémy a technologie,
ktoré su zakladom névrhu a ziskavania systémov podporujucich prechod na eHRM. (Kavanagh,
2018, s. 42)

2.2.2 Typy HRIS

Kavanagh (2018, s. 45) uvadza niekolko typoldgii na klasifikaciu systémov fungujucich
na pocitaci. Jednym z najbeznejSich spoésobov kategorizacie informacnych systémov, podla
autora je zamerat’ sa na to, akll uroven organiza¢ného spracovania systém podporuje: denné
operacie, fungovanie manazérov, procesy a stratégie na riadiacej (exekutivnej) Urovni a tie,
ktoré prekracuju organiza¢né urovne. V tabul'ke 1 su uvedené hlavné typy systémov, ich hlavné
zameranie a ciele a priklady ich pouzitia na podporu I'udskych zdrojov.

Tabul’ka 1 Informacné systémy poskytujtiice podporu pre riadenie l'udskych zdrojov

Uroveii Hlavné zameranie

Typy systému

HRM priklady

Operativny | Systém Zlepsuje rychlost’ a presnost’ transakcii | Spracovanie miezd
flParr?;:aolzg a}?la Zvysuje efektivitu pri spracovavani Cas a dochadzka
kazdodennych obchodnych transakcii Online tvorba a
Automatizuje rutinné transakcie roz§irovanie
Znizuje transakéné naklady formuldrov Ziadosti
Manazérsky | Manazérsky Poskytuje manazérom klicové udaje Vytvéranie reportov
;nt;?gﬁacny Podporuje pravidelné a prebiehajlce Vypocitanie
Y rozhodnutia vynosovych pomerov
Poskytuje definované a ad hoc spravy pre nabor
Vypocet zvysenia
zasluh na zamestnanca
Exekutivny | Exekutivny Poskytuje sihrnné Udaje na vysokej Nastupnické
informacny arovni planovanie
systém . s . . g
Pomaha manazérom pri dlhodobom Sahrnné Gdaje na
planovani vyvazenej vysledkovej
Podporuje strategické smerovanie a karte
rozhodnutia
Hrani¢né Systém na Podporuje interaktivne a opakujlce sa Hodnotenie
rozpatie podporu manazérske rozhodovanie naborovych potrieb
rozhodovania Analyza trhu préce
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Podporuje predpovedanie a analyzu
typu ,,Co-ak*

Podporuje obchodné simulécie

Posudenie zru¢nosti
zamestnancov

Expertny
systém

Umoziuje vlozit' 'udské vedomosti do
informacnych systémov

Automatizuje rozhodnutia pomocou
technoldgie

Umoznuje hl'adanie
pomocou klic¢ovych
slov

Kancelarske

Umoziuje navrhovanie dokumentov

Rezervacia Skoliacej

automatizaéné uy o1, T miestnosti
. Umoziuje planovanie zdiel'anych .
systémy sdroiov prostrednictvom
. emailu
Ulahc¢uje komunikaciu
Kolabora¢né Podporuje elektronickd komunikaciua | Komunika¢na podpora
technol6gie spolupracu medzi zamestnancami e-vzdelavania
Podporuje virtualne timy On-line schddzky a
zdielané dokumenty
Wiki pre HR
Systém Integruje a centralizuje podnikové Udaje | SAP SuccessFactors
plano_vanlf':l Zdiel'a idaje cez funkcné hranice Workday
podnikovych
zdrojov (ERP) | Poskytuje jediny zdroj Udajov a Oracle/PeopleSoft

spolo¢nu technologicku architektiru

Zdroj: Kavanagh (2018, s. 45)

2.2.3 Cloudové a mobilné technoldgie v HRIS

Pocas poslednych niekol'kych rokov je vyrazny d’al§i posun v oblasti 'udskych zdrojov, a vel'a
z toho zavisi od technoldgie a regulécie. V roku 2018 bol zavedeny zakon o ochrane osobnych
udajov (GDPR), ¢im bolo organizaciam zavedené nové nariadenie o zbere a ochrane osobnych
udajov. Organizicie okrem toho potrebovali mnozZstvo novych poziadavok na udaje,
aby zabezpedili stulad s tymto zakonom. Potreba tidajov pre organizacie teda nad’alej rastie.

Technoldgia podporujiica I'udské zdroje sa nad’alej vyvija. Kavanagh (2018, s. 54) tvrdi,
ze namiesto tradicného ERP systému sa organizécie stale viac prestivaji ku cloudovym HR
systémom, ktoré su pristupné cez mobilné zariadenia a ktoré vyuzivaji moznosti nastrojov
socialnych sieti a Web 2.0. Ako autor d’alej uvadza, toto vytvara novu prekazku pre odbornikov
v oblasti I'udskych zdrojov, pretoZe sa ucia orientovat’ sa v distriblicii udajov na mnohych
d’alsich typoch zariadeni a na systémoch, ktoré st interne riadené personalom a tymito
systémami mimo organiza¢nej kontroly (napr. Twitter, Facebook, Instagram atd’.) (Kavanagh,
2018, s. 54).

2.2.4 HRIS v SirSom prostredi organizacie

Efektivne navrhnuty HRIS podl'a Kavanagha (2018, s. 55) musi okrem podpory a poskytovania
udajov pre I'udské zdroje tiez posobit’ na jednotlivcov a systémy v ramci SirSieho prostredia.
Shaikh (2014) toto potvrdzuje a doplnuje, ze technologie sa stali dolezitou sucastou HR.
HR informacny systém im tak pomaha riadit’ to najcennejSie ¢o organizacie majt, personal.
Prostrednictvom HRIS sa HR stava strategickym obchodnym partnerom (Shaikh, 2014).
Na druht stranu spolo¢nost’ PwC vo svojej stadii (PwC’s HR Technology Survey, 2020) sice
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podtrhuje doélezitost HR cloudovych rieseni aich modernizacie, ale zaroven zdoraznuje,
7e HR informacné systémy st iba nastrojom k uspechu organizacie. Podla tejto Stadie,
je pravdepodobné, Zze administrativne systémy prinesi ocakavané benefity, avSak
za podmienok, ze obchodni partneri budu tzko spolupracovat’ s HR a ich nastavenie mysle
(anglicky mind-set) bude otvorené digitalnemu pristupu (PwC’s HR Technology Survey,
2020).

Centralnost’ udajov HRIS je znazornena na obrazku 3. Kavanagh (2018, s. 55) ukazuje,
7e existuje niekol’ko aspektov tohto modelu, ktoré su kritické. Jadrom je HRIS. Dalgia vrstva
sa zameriava na prostredie l'udskych zdrojov a hlavné zlozky tohto prostredia (napr.
HR programy), ako pise autor. Mimo tento idaj predstavuje organiza¢né prostredie a jeho
komponenty. Okrem organiza¢ného prostredia sa jedna o globalne podnikatel'ské prostredie,
ktoré priamo ovplyviiuje organizacné prostredie a nepriamo ovplyviluje prostredie 'udskych
zdrojov. Kazda z tychto vrstiev sa podl'a autora vzajomne ovplyviiuje a spolu mézu ovplyvnit
vyvoj a implementdciu HRIS. Napriklad rozdielne pracovné z&kony v jednotlivych krajinach
znamenaju, Ze sa mozu implementovat’ rozne politiky 'udskych zdrojov a mézu ovplyvnit typ
udajov, ktoré HRIS zhromazd’uje a oznamuje regulacnym agentiram v roznych spolo¢nostiach.
Obrazok tiez ukazuje vzdjomny vztah medzi strategickym systémom riadenia; strategickym
systém riadenia 'udskych zdrojov; a vykonom, obchodom a HR g6lmi, ktoré sa generuji poc¢as
procesu strategického planovania (Kavanagh, 2018, s. 55).

Kavanagh (2018, s. 55) uvadza, ze sa jedna o systémovy model; to znamena, Ze je organicky
amoze sa Casom menit, pretoze sa meni prostredie (napr. zvySujlice sa zameranie
na nespravodliv diskriminaciu v spolocnosti a na pracovisku ovplyvni prostredie I'udskych
zdrojov a zasa ovplyvni organizacné a globalne podnikatel'ské prostredie). Podl'a autora,
vysledky hodnotenia HRIS a HR programu, pokial’ ide o metriky I'udskych zdrojov a vysledky
nakladov a prinosov (pridand hodnota a navratnost investicii), si v nepretrzitej interakcii. Tento
doraz je v sulade so su¢asnym myslenim v oblasti riadenia 'udskych zdrojov a vytvoril HR
prehl'ad pracovnych sil v oblasti l'udskych zdrojov. Stulad medzi globalnym podnikatel'skym
prostredim, strategickym systémom riadenia, strategickym systémom riadenia l'udskych
zdrojov, obchodnymi ciel'mi, ciel'mi l'udskych zdrojov a programami l'udskych zdrojov je
rozhodujuci pre udrzanie konkurencieschopnosti organizacie. na trhu (Kavanagh, 2018, s. 55).
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Obrazok 3 Prehl'ad HRIS v organiza¢nom a globalnom podnikatel’skom prostredi

Globélne podnikatel'ské prostredie

Prostredie
organizacie

Strategicky

Viadne s )
systém riadentia

nariadenia

Tudskich zdrojov

HE. znalosti

Technologia Konkurencia
Najlepdie HR
: praktiky zaloZené
Trh prace na viskumoch

Zdroj: Kavanagh (2018, s. 55)

2.3 Cloud Computing

Podl'a Machu (2015) cloud computing vznikol ako snaha firiem zameriavat’ sa primarne na ciel’
IT infrastruktury nez na jej technické prevedenie. Cloud computing ako IT formu sluzby, ktora
zakaznikom poskytuje prevadzkovatel' cloudu. Tieto IT sluzby mo6éZzu mat mnoho foriem,
¢isajednd o infrastruktiru (servery, firewall), aplikaénu platformu (operacné systémy)
alebo aplika¢ny softvér (ERP, CMS, emailovy server) (Mécha, 2015).

Spolo¢nost’ Microsoft (2020) formuluje definiciu cloud computingu takto: ,,Jednoducho
povedané, cloud computing je dorucovanie vypoctovych sluzieb, vratane serverov, ulozisk,
databazi, sieti, softvéru, analytickych nastrojov a inteligentnych funkcii cez internet (“cloud”)
a ponuka rychlejsie inovacie, flexibilitu prostriedkov a cenové vyhody. Obvykle sa plati
len za cloudové sluzby, ktoré sa skutocne vyuzivaju, ¢o pomdha znizovat prevadzkové ndklady,
efektivnejsie prevadzkovat' infrastrukturu a Skalovat' s ohladom na meniace sa obchodné
potreby.” (Microsoft, 2020).

Ako Microsoft d’alej uvadza, vyhodou cloud computingu je zna¢ny posun tradi¢éného vnimania
IT prostriedkov. Medzi najvacsie vyhody radi tychto sedem dévodov (Microsoft, 2020):

- Né&klady — eliminuje investi¢né naklady na hardvér, softvér a prevadzku datovych
centier, napriklad servery, zdroje napajania, chladenie, IT obsluhu a infrastrukttru.
- Rychlost’ — sluzby sa poskytuji ako samoobsluzné i na vyZiadanie. Velké mnoZstvo

vypoctovych prostriedkov sa da zaistit’ behom par minut.
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Globéalny rozmer — elasticka Skalovatelnost, tzn. dodat’ podla potreby vhodné
mnozstvo IT prostriedkov, napriklad menej alebo viac vypoctového vykonu, tloziska
z vhodnej geografickej polohy.

Produktivita — odstrafiuje potrebu ¢innosti, ako st vela prace okolo miestneho
datového centra, nastavenia hardvéru alebo opravy softvéru.

Vykon — sluzby st v celosvetove] sieti zabezpeCenych datovych centier,
tie s pravidelne upgradované na najmodernejSiu generaciu systémov. Poskytuje
to znizenu siet'ovu latenciu aplikacii alebo cenové vyhody.

SpoPahlivost’ — znizuje naklady na zalohovanie dat, zotavenie po havarii a zaistenie
prevadzkovej kontinuity. Data je mozné zrkadlit’ vo viacerych redundantnych lokalitach
v ramci siete poskytovatela cloudu.

Zabezpeclenie — ponuka Siroku Skalu zasad, technoldgii a kontrolnych prvkov, posiliiuja

tak celkové zabezpecCenie a chrania tak data, aplikacie a infraStruktaru pred hrozbami.

Priklady sucasnych moZznosti cloudovych sluZieb od poskytovatel’ov cloudu:

2.3.1

tvorba aplikacii nativnych pre cloud;
testovanie a vytvaranie aplikéacii;
ukladanie, zdlohovanie a obnovovanie dat;
analyza dat;

streamovanie zvuku a videa;

vlozené inteligentné funkcie;

dodavanie softvéru na vyziadanie (Microsoft, 2020).

Typy Cloud Computingu

Microsoft (2020) poskytované cloudy odlisuje, neexistuje jeden typ cloud computingu, ktory
by bol vhodny pre vSetky potreby. Vzniklo niekol'’ko r6znych modelov, typov a sluzieb, ktoré
pontikaji vhodné rieSenie podl'a potreby. Pritom na zaciatku je dolezité urcit cloudovi
architektiru teda typ cloudu, v ktorom bude organizacia implementovat’ svoje sluzby.
Microsoft (2020) deli cloudové systémy na:

Verejny — vypoctové sluzby su dostupné Sirokej verejnosti. Dodavatelia dodavaju svoje
vypoctové prostriedky, napriklad servery, tloziska cez internet. Cell podporni
infrastrukturu spravuje poskytovatel' cloudu. Pristup k sluzbam je prostrednictvom
webového prehliadaca. Priklad takychto sluzieb. Skype, seznam.cz, youtube atd’.

Privatny — moze byt’ fyzicky umiestneny v ddtovom centre organizacie, pripade moze

byt hostovany u poskytovatela ako privatny cloud. Znamend to, ze sluzby
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a infrastruktara je spravovana sukromnou siet'ou. Tento typ cloudu je prevadzkovany
len pre danl organizaciu prave samotnou organizaciou alebo tret'ou stranou.

- Hybridny — je to kombinacia verejného a privatneho cloudu. Technologicky
sU prepojené, aby sa dali medzi nimi zdiel'at’ data a aplikacie. Dava to organizaciam
vacsiu flexibilitu, poméaha optimalizovat’ infrastruktiru, zabezpecenie a dodrziavanie

predpisov.

Obrazok 4 Zobrazenie SaaS, Paas a laaS

[ Saas

o o # % &

Hostované aplikace Nastroje pro vyvoj, sprava Operacnf systémy Servery a UloZisté Zabezpeceni a brany sitf Fyzicky provoz/budova
databazi, obchodnfi datového centra
analyzy

Zdroj: Microsoft (2020)

Software ako sluzba

Velte, Velte a Elsenpeter (2011, s. 11) definuja model SaaS (Software as a Service) — Softvér
ako sluzba je model, ked je aplikacia ponukand a hostovana ako sluzba zdkaznikovi
cez internet. Typicky priklad je Google mail, Google kalendar alebo Microsoft Office 365.
Ak sa poskytovatel sluzby rozhodne aplikaciu zmenit’, zdkaznik nema moznost’ to ovplyvnit’,
tvrdi autor.

Podla Microsoftu (2020) je SaaS kompletné softvérové riesenie , prenajimatel’ si prenajima
pouzivanie aplikacie, uzivatelia sa k danej aplikéacii prip4jaju prostrednictvom webového
prehliadaca. Toto rieSenie umoziiuje zacat’ vyuzivat aplikaciu okamzite a S minimalnymi
nakladmi.

Spolo¢nost’ Microsoft (2020) d’alej uvadza, ze aplikacie SaaS nevyzaduju rozsiahlu interakciu
s inymi systémami. Typickéd forma takejto aplikacie je emailovy klient, ku ktorému uZzivatel
pristupuje z webového prehliadaca, alebo nainstalovanej aplikacie v pocitaci alebo v mobilnom
zariadeni. Pritom e-mailovy softvér je umiestneny v sieti poskytovatel'a sluzby spravy, emaily
su tam ulozené tiez. Takdto emailova sluzba je zvyCajne bezplatna pre osobné vyuzitie.
Organizécie si takéto kancelarske aplikacie, nastroje na spolupracu, alebo obchodné aplikacie
ako napriklad riadenie vzt'ahov so zakaznikmi (CRM), planovanie podnikovych zdrojov (ERP),
personalny informacny systém (HRIS), vzdelavaci systém, uctovnicke aplikéacie, sprava
webového obsahu, prenajimaju formou predplatného alebo podl'a urovne vyuzitia. (Microsoft,
2020)

Vyhody SaaS su podl'a spolo¢nosti Microsoft (2020) nasledujuce:
- pristup k prepracovanym aplikaciam;
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- plati sa len za to, ¢o sa pouZziva;
- vyuzitie bezplatného Klientskeho softvéru;
- pristup k aplikécii a k datam aplikacie odkial’kol'vek.

Obrazok 5 Model Saas

Y

Poskytovatel sluzeb,
ktery nabizi Software
% jako sluzbu

V koncepci Software jako sluzba (Saa$S)
nabizi poskytovatel aplikaci
nebo softwarovou komponentu jako sluzbu.

Klienti

Zdroj: Velte, Velte a Elsenpeter (2011, s. 12)

Platforma ako sluzba

Microsoft (2020) definuje model PaaS (Platform as a Service) — Platforma ako sluzba alebo
cloudware, je prostredie, ktoré vSetky prostriedky potrebné k vytvaraniu od jednoduchych
aplikacii az po prepracované podnikové aplikacie s podporou cloudu vyhradne s pouzitim
internetu, bez stahovania alebo inStalacie softvéru. PaaS zahiha infrastruktiru (servery,
uloziska, siete), tiez middleware, vyvojarske nastroje, sluzby business intelligence (BI),
systémy spravy databaz a d’alsie nastroje. Tento model podporuje cely zivotny cyklus webovej
aplikacie: zostavenie, testovanie, nasadenie, spravu, hostovanie, aktualizacie, timovul
spoluprécu, integracie databaz a webovych sluzieb, bezpeénost, Skalovatelnost’ a pod.
(Microsoft, 2020)

Typické vyuzitie PaaS v organizaciach (Microsoft, 2020):

- Vyvojova architektura — poskytuje vyvojarom architektiru, na ktorej vyvojari moézu
stavat’ alebo upravovat’ cludové aplikacie. Umoziuje vytvarat aplikacie s pouzitim
integrovanych softvérovych komponentov. Skalovatelnost, vysoka dostupnost
a podpora viacerych klientov su stucast'ou PaaS.

- Analytické funkcie afunkcie business intelligence — nastroje v PaaS umoziiuju
analyzovat’ a dolovat data, ziskavat’ nahl'ady, hl'adat’ vzorce, predvidat’ vystupy, lepSie
odhaduju buduci vyvoj, buduice trendy, rozhoduju o dizajne vyrobkov ¢i navratnosti
investicii a pomahaju tak pri rozhodovani o d’alsich obchodnych rozhodnutiach.

- DalSie sluzby — Poskytovatelia mozu ponukat’ d’alsie sluzby, ktoré aplikacie vylepsuju,
napriklad podpora sledu prace, adresarové sluzby, zabezpecenie, planovanie (Microsoft,
2020).
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Vyhody PaaS (Microsoft, 2020):
- skracuje dobu pisania kddu;
- rozSiruje vyvojové moznosti bez naberania l'udi;
- jednoduchsi vyvoj pre viac platforiem vratane mobilnej;
- poskytuje cenovo dostupné prepracované nastroje;
- podporuje geograficky nestrodé vyvojové timy;

- poskytuje efektivne spravovanie zivotného cyklu aplikacie (Microsoft, 2020).

Obrazok 6 Model PaaS
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Zdroj: Velte, Velte a Elsenpeter (2011, s. 14)

Infrastruktura ako sluzba

Model laaS (Infrastructure as a Service) je na webovych strankach Microsoftu (2020) opisany
ako infrastruktara ako sluzba, tiez oznacovany aj ako HaaS (Hardware as a Service) — hardveér
ako sluzba. Od predchadzajucich dvoch sa liSi prave tym, Ze miesto aplikdcie pontka
zakaznikom hardvér k 'ubovol'nému pouZitiu. Je to okamzita pocita¢ova infrastruktara, ktora
sa poskytuje a spravuje prostrednictvom internetu. laaS je rychlo prisposobitelny, zakaznik
plati len za to ¢o vyuziva. Zakaznikovi tak odpadaji povinnosti zlozitych nakupov a vysokych
nakladov za spravu vlastnych fyzickych serverov a inej infrastruktury. Kazdy zdroj je zvycajne
ponukany ako samostatny komponent sluzby (Microsoft, 2020).

Znamena to, ze klient disponuje s hardvérom podl'a svojich potrieb, instaluje a prevadzkuje
softvér aky potrebuje. Klient, teda organizacia si tak moze prenajimat’ miesta na serveri, sietové
zariadenia, ulozné miesto l'ubovolnej kapacity a pod.
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Obrazok 7 Model HaaS
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Zdroj: Velte, Velte a Elsenpeter (2011, s. 15)

Typické oblasti vyuzitia IaaS (Microsoft, 2020):

Vyvoj a testovanie. Rychle zostavenie a Skalovatelnost’ vyvojového a testovacieho
prostredia. Umoziuje tak rychlo dodavat’ nové aplikacie na trh.

Hostovanie webov. Prevadzkovanie webov prostrednictvom IaaS moze byt lacnejsie
ako klasické hostovanie webov.

Ulozisko, zilohovanie, obnovenie. Eliminacia po&iatoénych nakladov na uloZisko
a jeho spravu. Zjednodusuje planovanie a spravu systémov pre zalohovanie a obnovu.
Webové aplikacie. Dostupna je cela infrastruktira pre podporu webovych aplikacii,
tiloziska, aplikaénych serverov a sietovych prostriedkov. Skalovatelnost’ infrastruktary
podl’a potrieb aplikacii.

Prostredie HPC. HPC (high-performance computing) je prostredie na superpocitacoch,
v mriezkovej architektare, vo vypoctovych clusteroch pomdha riesit problémy
S milibnmi premennych alebo vykondvat vel'mi zloZité vypolty. Patri medzi
ne napriklad simulacia zemetrasenia, predpoved’ pocasia, finanéné modelovanie a pod.
Analyzy vePkych objemov dat. BIG Data — velky objem dat je popularny termin
pre velké mnozstvo dat, ktoré obsahuju uzito¢né vzorce, trendy a asocicie. Dolovanie
tychto dat si vyzaduje velké mnozZstvo vypoétového vykonu, ktoré IaaS moze

poskytovat’ za ekonomicky prijate'né podmienky.

Vyhody laaS (Microsoft, 2020):

eliminuje investicné naklady a znizuje priebezné vydaje;

zlepSuje kontinuitu podnikovych procesov a zotavenie po havarii;
umoznuje rychlo inovovat’;

umoznuje rychlu reakciu na meniace sa obchodné podmienky;

zvysuje stabilitu, spol'ahlivost’ a podporovatelnost’;
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- kvalitné zabezpecenie;

- nové aplikacie sa dostanu k uzivatel'om rychlo.

2.4 ServiceNow

ServiceNow (2020) na svojich webovych strankach piSe, ze ServiceNow je platforma
automatizacie pracovnych postupov v cloude, ktorda umoziuje podnikovym organizaciam
zvysit efektivitu prevadzky zefektivnenim a automatizaciou beznych pracovnych tloh. Vd’aka
zakladom v oblasti spravy IT sluzieb sa sluzba ServiceNow vyvinula na platformu riadenia
podnikovych sluzieb pre organizacie, ktora spéja vsetky obchodné funkcie od zakaznickeho
servisu cez l'udské zdroje az po bezpecnost'.

ServiceNow je teda softvérova platforma, ktord sa zameriava na servisnu orientaciu na tlohy,
¢innosti a procesy. Vyuziva strojové ucenie na vyuzitie udajov a pracovnych postupov,
aby pomohol modernému podniku stat’ sa rychlej$im a SkalovatelnejSim. Ponuka flexibilitu,
silu a spol'ahlivost’ na dosiahnutie ciel'ov rieSenia incidentov, pripadov a problémov. Pritom
uzivatelia si moézu slobodne zvolit' svoje najpohodlnejSie rozhranie podpory. Poskytuje
agentovi vSetky informacie na diagnostikovanie a opravu problémov a zéiroven odstraiiuje
zavislost’ od tabuliek a e-mailov (ServiceNow, 2020).

Spolocnost” ServiceNow poskytuje kompletné rieSenia pre ITSM. Jadro spolo¢nosti sa toci
okolo riadenia prevadzkovych udalosti informacnych technolédgii: Incident, Problem, Change.
Okrem IT Service Manazmentu poskytuje ServiceNow i rieSenia pre d’alsie oblasti. Medzi
hlavné kategorie patria (ServiceNow, 2020): IT Workflows, Employee Workflows a Customer
Workflows.

2.4.1 IT Workflows

ServiceNow pomaha prevziat' kontrolu nad chaosom v IT apomaha organizaciam
transformovat’ ich podnikanie. Prepdja v nich digitdlne pracovné toky v IT na jedinej
zjednotenej platforme. (ServiceNow, 2020):

- ITSM - Information Technology Service Management - pomaha zrychlit’ digitalnu
transformaciu tym, ze umoziuje poskytovanie sluzby pre koncovych pouzivatel'ov bez
ohl'adu na to, kde sa nachadzaju, kedykol'vek to potrebuju, a zo vSetkych zariadeni,
ktoré maju.

- ITOM - Information Technology Operations Management — sada nastrojov
umoznujlca znizenie nakladov, automatizaciu IT procesov, automatizaciu poziadaviek,
pomaha pri schvalovani a sprave infrastruktiry a optimalizuje poskytované sluzby.

- ITBM - Information Technology Business Management - je skupina pracovnych
postupov a nastrojov na optimalny vyvoj, poskytovanie a spravu obchodnych sluzieb
skrze optiky zameranej na IT.

- ITAM - Information Technology Asset Management - je skupina obchodnych praktik
a nastrojov na optimalnu podporu zivotného cyklu spravy IT prostriedkov s cielom

pomoct’ ITAM organizaciam efektivnejSie spravovat’ inventar hardvéru a softvéru.
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- DevOps — umoznuje nastavit’ ulohy, pripojenia, integruje sa s externymi nastrojmi,
pomocou ovladacieho panela Statistiky analyzuje prevadzkové a obchodné spravy.

- Security Operations — pomaha identifikovat, urCovat’ priority a reagovat’ na hrozby
rychlejsie. Pre rychle vyrieSenie incidentov prepaja existujuce bezpecnostné nastroje
s orchestraciou zabezpecenia, automatizaciou a mechanizmom reakcie.

- Governance, Risk and Compliance — reaguje na obchodné rizika v realnom case.
Spaja bezpecnost’ a IT s integrovanym rizikovym programom, ktory ponika nepretrzité

monitorovanie, uréovanie priorit a automatizaciu.

2.4.2 Employee Workflows

ServiceNow poskytuje odpovede apomoc V celej organizacii, kedykol'vek a kdekol'vek,
pomocou nativnych mobilnych aplikacii a virtualnych agentov (ServiceNow, 2020):

-  HRSD - Human Resource Service Delivery - tiez znamy ako HR Service Delivery,
je osvedCeny postup pre automatizaciu a Standardizaciu HR procesov v organizacii,
ktory organizacidm umoziiuje poskytovat atraktivne, a holistické HR sluzby
Zzamestnancom.

- ITSM — Information Technology Service Management — transformuje dopad, rychlost’
a dodavku IT sluZieb a zvySuje produktivitu.

- SAM - Software Asset Management - je skupina obchodnych praktik a stratégii
na optimalne riadenie akvizicie, pouzivania a udrzby Zivotného cyklu softvéru, ktora
organizaciadm umoziuje vytvarat’ presny systém zaznamov pre vsetky softvérove aktiva

(ServiceNow, 2020).

2.4.3 Customer Workflows

ServiceNow vytvara plynult zakaznicku skusenost, od vzniku po vyrieSenie, s pomocou
pripojenych digitalnych pracovnych postupov (ServiceNow, 2020):

- CSM - Customer Service Management - je sibor pracovnych postupov a nastrojov pre
optimalny dozor a sledovanie vSetkych interakcii so zakaznikmi firmy s cielom
komplexne spravovat’ zakaznicke sktisenosti (CX).

- ITOM - Information Technology Operations Management — presuva IT operacie
z reaktivneho prostredia do prostredia, ktoré je inteligentné pre podnikanie. Dava
prehlad o infrastruktare a aplikaciach, udrziava zdravie sluzieb a optimalizuje vydavky

Vv cloude. Poskytuje vysokovykonné obchodné sluzby s viditeI'nost'ou a AlOps.
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- FSM - Field Service Management — zvySuje spokojnost’ zakaznikov pomocou
efektivneho riadenia sluZieb v teréne. Spaja sluzby v teréne s mobilnymi néstrojmi,

pre rychle reagovania na problémy a ich predchadzaniu. (ServiceNow, 2020)

Obrazok 8 Logo ServiceNow

servicenow.

Zdroj: ServiceNow (2020)

2.5 Metodika prace

Teoreticko-metodologicka ¢ast’ prace bola spracovana na zaklade analyzy sucasnych
personalnych procesov vo vybranej spolo¢nosti, identifikacie jej silnych a slabych stranok
a navrhnutie opatreni k ich zefektivneniu pomocou HR informaéného systému.

Teoreticka cast’ prace bola spracovana na zéklade analyzy primarnych a sekundarnych zdrojov.
Sekundarne zdroje boli ziskané z kniznice VSEM, papierovych ionline knih atiez
Z internetovych zdrojov, odbornych studii a ¢lankov. V tejto Casti prace su popisané zakladné
teoretické terminy pre blizSie pochopenie cloudovych systémov, so zameranim
na HR oddelenie.

Primarne zdroje pre teoreticko-metodologicku ¢ast’ prace boli Cerpané prostrednictvom
internych dokumentov, poskytnutych skiimanou spolo¢nost'ou. DalSie primarne zdroje boli
ziskané na zaklade priameho kontaktu a modelovych situacii pracovnikov pocas vykonu prace.

V praci su pouzité postupy logického myslenia, ktoré uvadza Skodova (2013, s. 7): analyza,
syntéza, indukcia a dedukcia.
Skodova (2013, s. 7), popisuje indukciu a dedukciu takto:
- Indukcia, ,postup vytvarania teorie, od jednotlivych pripadov a skisenosti
ku vseobecnej teorii. Indukcia — myslienkovy postup od konkrétneho k abstraktnému. *
- Dedukcia, vyuzita pri testovani teorie, teda ked’ je konkrétny zaver vyvodeny

Z0 vSeobecnej teorie.

V praktickej Casti prace boli vyuzité metody deskripcie, analyzy, syntézy a modelovania.

Deskripcia bola vyuZitd na predstavenie spolo¢nosti XYZ ana popisanie sucasn¢ho stavu
HR procesov.

Lorenc (2013), definuje nasledné metodiky pre zavere¢né prace takto:
- Analyza, ,je proces realneho alebo myslienkového rozkladu skimaného objektu
na jednotlivé casti, ktoré sa nasledne stavaji predmetom dalSieho skimania. *“ Znamena
to, Ze analyza pomaha nachadzat’ vlastnosti javov a procesov. Podl'a uvedeného autora

ma analyza nenahradite'nu tlohu pri skimani podstaty javov.
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- Syntéza, ,,je myslienkové spojenie poznatkov ziskanych analytickymi metédami v celok
a je zakladom pre pochopenie vzajomnej suvislosti javov. “ Je to suhrn poznatkov, ktory
vedie ku kvalitativne vyssej tirovni novych poznatkov, vztahov a zakonitosti.

- Modelovanie, ,je zjednoduseny obraz skutocnosti. Modelovanim rozumieme
aplikovanie roznych druhov modelov na riesenie danej problematiky. V ekonomickych
disciplinach nahradzujii modely experiment. **

- Experiment, ,,je pokus, ktory je pozorovanim urcitého javu za kontrolovanych alebo
riadenych podmienok. Cielom experimentu je overenie pravdivosti urcitej hypotézy

alebo teorie.

Interné dokumenty poskytnuté spolocnostou XYZ, boli pouzité na zanalyzovanie HR procesov
do tej miery, aby bolo mozné posudit’ vhodnost’ implementacie systému ServiceNow. K tomu,
aby bol systém ServiceNow nasadeny bolo nutné upravit’ niektoré HR procesy tak, aby zaroven
zlepsili efektivitu prevadzky HR oddelenia a zarovei poskytli kvalitné sluzby svojim internym
zékaznikom, zamestnancom.

V praktickej Casti prace bol pouzity implementacny systém v takzvanych $printoch. Metodika
Sprintu vychddza z ramca SCRUM. Projektovy ramec spoluprace medzi spolo¢nostou XYZ
a implementac¢nou spolo¢nost'ou bol upraveny tak, aby vyhovoval ¢asovo i kvalitativne celému
projektovému timu. V ramci jedného $printu prebiehal zber poziadaviek, ich vyvoj, testovanie
a nasadenie do testovacieho prostredia.

Spolo¢nost’ XYZ sleduje kvalitu poskytovanych HR sluzieb prostrednictvom anonymného
interné¢ho dotaznika, ktory posiela svojim zamestnancom raz za dva roky. Zarovenl merat’
kvalitu poskytovanych sluzieb je mozné po implementovani cloudovej platformy priamo
v systéme ServiceNow. Z tychto dvoch zdrojov bolo mozné porovnat’ kvalitu poskytovanych
sluzieb pred a po implementovani ServiceNow.

Z dostupnych internych dokumentov spolo¢nosti XYZ, po zanalyzovani HR aktivit, sluzieb
a procesov, bude navrhnuté jedno optimalne implementaéné rieSenie a jedno alternativne
rieSenie vratane cenovych nakladov implementacie.

Po dokonceni implementécie platformy ServiceNow budu uskutocnené merania kvality sluzieb
prostrednictvom dotazniku. Zaroven budu v systéme ServiceNow nastavené metriky
a ukazovatele, pomocou ktorych bude mozné odmerat’ reakény Cas, rychlost’ poskytovanej
sluzby a efektivita HR.

Na zaklade tychto vyhodnoteni bude doporucené spolocnosti XYZ, ako si nastavit
a optimalizovat’ systém ServiceNow do d’alSiecho obdobia, pripadne, ktoré d’alSie moduly
je vhodné implementovat’, aby sa zlepsil chod celej organizacie a zlepSila zamestnanecka
skusenost’.
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3 Prakticka cast’ prace

3.1 Predstavenie spolo¢nosti

Vyrobna spolo¢nost XYZ, je medzinarodna spolo¢nost’ pdsobiaca v oblasti spracovania
nerastnych surovin. Vo svojom portfoliu vyrobkov poskytuje r6zne nerastné suroviny a horniny
uréené pre d’alSie spracovanie. Spolo¢nost’ méa dlhu histériu a postupom Casu sa rozrastla do
vSetkych kontinentov. Pocet zamestnancov je 50 000.

Organiza¢na Struktura firmy je relativne jednoducha. Ma riaditel’a, ktorému sa zodpovedaju
riaditelia oddeleni financii, nakupu, predaja, vyroby, 'udskych zdrojov, marketingu a regionalni
riaditelia.

Obrézok 9 Organiza¢na Struktura spolo¢nosti XYZ

Zdroj: Interné dokumenty spolo¢nosti XYZ (2020). Vlastné spracovanie.
V rdmci HR oddelenia, priamo HR riaditel'ovi reportujii tieto pozicie: senior HR business
partneri, riaditel’ operativy a $¢f oddelenia HR podpory, §éf vzdelavania a rozvoja a tiez pozicia

odmeniovania a benefitov. V sucasnosti v HR oddeleni pracuje celkovo 200 zamestnancov
na plny Uvazok a 35 zamestnancov na Ciastoény alebo skrateny Gvézok.

Obrazok 10 Organiza¢na $truktira HR oddelenia

B — — —

Generalisti

Zdroj: Interné dokumenty spolo¢nosti XYZ (2020). Vlastné spracovanie.
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3.1.1 Sucasna situacia HR oddelenia

HR oddelenie sa stretdva s nadmernym vytazenim svojich zamestnancov. Jak generalisti,
tak HR business partneri i oddelenie HR podpory su zavaleni svojou operativnou pracou
a mnozstvom otazok od zamestnancov. Tieto otazky a poziadavky na HR oddelenie prich&dzajd
vo forme emailov, telefonicky, prostrednictvom firemného interného chatu i osobne. Castokrat
st to otazky na pocet dovolenkovych dni, na moznosti odmeny odporucania, benefitov alebo
otazky na moznosti prace z domova, ¢i nezrovnalosti na vyplatnej paske. Manazéri I'udi sa ¢asto
pytaju na to ako hodnotit’ svojich podriadenych, ako pracovat’ s ich vykonmi i ako odpovedat’
na otazky povysenia, ro¢ného platového rastu. HR oddelenie odhaduje ,ze mnozstvo takych
otazok, ktoré dostdva rocne je vySe 250 000. Toto Cislo je odhadné a podl'a HR riaditela
skutoéné Cislo moze byt este vyssie. Sucasny systém a HR oddelenie tak nezvlada népor.
Vznika tak dlha odozva na vyrieSenie problémov a odpovedaniu internému zékaznikovi.

Podl'a dostupnych informacii su poskytnuté odpovede arady zamestnancom nejednotné,
neprehladné. Zamestnanci HR oddelenia sa tak st'azuju na ¢asté nad¢asy, na vysoké pracovné
nasadenie a na repetitivnost’ svojej prace. Celé HR oddelenie venuje vel'a svojho ¢asu operative
a neostava uz tak dostato¢ny priestor venovat’ sa stratégii.

3.1.2 Sucasné systémy na HR oddeleni

Systémy, aaplikacie, ktoré HR oddelenie pouziva su stary firemny intranet,
kde sU neaktualizované informacie, ale je stale pouZzivany, wiki databaza, kde mali byt’ ¢lanky
a informacie importované zo staré¢ho intranetu, ale pre svoju komplexnost' z tohto rieSenia
vzi$lo atak s pouzivané intranet i wiki naraz, av§ak jednotlivé udaje v nich su nejednotné
a neaktualizované. Dalej st pouzivané emailovy klient, kancelarske aplikacie, ktoré
nie su synchronizované, rozne aplikacie pre evidenciu poznamok, interny komunikaény chat,
telefon, klasické papierové pozndmkové bloky, papierové formulére.

K zdiel'aniu znalosti medzi jednotlivymi HR profesionalmi by mala sluzit’ wiki databaza. Kazdy
novy unikatny problém a riesenie by malo byt' zanesené do databazy. Avsak toto rieSenie
nebolo zanesené¢ do Skoliacich materidlov a samotné Skolenie taktieZ nebolo zostavené.
Z internych informacii je zrejmé, Zze znalosti v HR prostredi sa $iria formou z ucha do ucha,
teda neformalnou cestou. V pripade, Zze HR profesional s dlhoro¢nou praxou spolo¢nost’ XYZ
opusti, odidu s nim aj dlho ziskavané znalosti.

Ked’Ze HR oddelenie citi potrebu transformécie pripravilo si nasledujici plan:

- Vytvorit’ 2 servisné centra naprie¢ svetom tak, aby vedeli poskytovat’ podporu 24/7.
Jedno centrum v Azii, (ASIA, Kuala Lumpur) a druhé centrum v Eurépe (EMEA,
Praha). V pripade, Ze sa tato stratégia osved¢i, bude zavedené tretie centrum v JuZnej
Amerike (NASA, Mexiko).

- Zredukovat' naklady a zaroven skvalitnit' poskytované sluzby a zrychlit odozvu
na dotazy a vytvorené takzvané HR Cases teda pripady / udalosti.

- To vSetko za pomoci inovovania podpornych procesov a sluzieb personalneho

oddelenia za pomoci implementovania platformy ServiceNow modulu HRSD.
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3.1.3 Analyza sucasnych HR sluZzieb a procesov

V stcasnosti HR oddelenie poskytuje sluzby svojim internym zakaznikom v tychto
kategoriach:

- nabor;

o hladanie a ndbor novych zamestnancov
- zivotny cyklus zamestnanca;

o nastup novych zamestnancov;

o skuasobna doba;

O

kontrakty;
o pracovné zmeny;
o odchody zamestnancov;
- dochadzka a absencie;
o dochadzka;
o dovolenky;
o Urazy;
- vzdelavanie;
o povinné skolenia (BOZP);
o jazykové kurzy;
- kariéra, vykon a osobny rozvoj;
o rozvojovy plan;
o ro¢né hodnotenie;
o mentoring;
- odmenovanie;

o rocné revizie miezd;

o bonusy;
o benefity;
o mzdy;

- zamestnanecké vztahy;

o reklamdcie a staznosti (Interné dokumenty spolo¢nosti XYZ, 2020).

Zdroj: Interné dokumenty spoloc¢nosti XYZ (2020).

Tieto sluzby poskytuje HR oddelenie formou osobnych konzultacii so zamestnancami
a manazérmi l'udi, formou c¢lankov v internej wiki databaze, formou hromadnych Skoleni,
na pravidelnych poradach pre vSetkych zamestnancov v ramci kazdého regionu ato aspon
jedenkrat rocne.
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Z anonymného dotaznika spokojnosti zamestnancov, ktory firma posiela vSetkym svojim
zamestnancom jedenkrat za dva roky bolo zistené, ze zamestnanci nie s spokojni s rychlost'ou
a kvalitou poskytovanych HR sluzieb. NajcastejsSie udavané dovody boli:

- dlha reak¢nd doba na vznesenu poziadavku,

- nejednoznacné a nerovnaké odpovede od roznych HR T'udi na rovnakua poziadavku.

V ramci kvality sluzieb je hodnotenie na bodovej Skale od 1 do 6, kde 1 znamena slabé
a 6 znamena excelentné. Celkové priemerné hodnotenie v minulych obdobiach sa pohybovalo
medzi 2.75 (rok 2018) a 3.25 (rok 2019) (Interné dokumenty spolo¢nosti XYZ, 2018 a 2019).

V ramci reSerSe internych dokumentov a anonymného dotaznika spokojnosti bolo zistené,
ze zamestnanci nemaju prehl’ad o poskytovanych HR sluzbach a nemaju znalost’, kde si tieto
informacie mozu vyhladat’.

3.2 Moznosti inovovania a implementovania HR procesov v organizacii
Pred implementacn pripravu je mozné zhrntt’ do tychto 4 krokov:
1. Supis vSetkych HR aktivit. Prvym krokom pri inovovani HR procesov, je zostavenie
zoznamu vSetkych aktivit, ktoré su povazované za sucast vramci riadenia
HR. Akondhle su vSetky tieto Ulohy spisané do zoznamu, moézu byt zoskupené
do ,katalogu HR aktivit.“ Analyza stfasnych HR aktivit, procesov a sluzieb
je dolezita prave tym, aby spolo¢nost XYZ mala zmapované a zadokumentované
vSetky tieto aktivity, procesy a sluzby v ramci HR oddelenia, i vo¢i svojim internym
zakaznikom. Tieto zmapované procesy a sluzby sa zanalyzuju prave tak, ze:
o zakresli sa cely proces kazdej poskytovanej sluzby od zaciatku do konca vratane
vSetkych odchylok;

o zrata sa doba trvania kazdého procesu a poskytovanej sluzby.

Obrézok 11 Priklad zakreslenej analyzovanej HR sluzby
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Zdroj: Interné dokumenty spolo¢nosti XYZ (2020). Vlastné spracovanie.
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Idedlnym doplnkom Kk tejto jednoduchej analyze je vyhodnotenie kvality sluzieb napriklad
formou dotaznika. Tato odbornd praca sa vSak nezaobera kvalitou sluzieb a preto bolo
spolo¢nosti XYZ doporucené, aby si kvalitu sluzieb zhodnotilo interne na zaklade vlastnych
kritérii, ktoré mé stanovené v internom dokumente pod nazvom ,,Hodnotenie kvality sluZieb
oddelenia HR.*

2. Navrh kompletného Zivotného cyklu zamestnanca. Je dolezité si nakreslit’ cely
zivotny cyklus zamestnanca v spolo¢nosti. Ten by mal byt’ zalozeny na krokoch, ktoré
sleduji zamestnanci pocas svojho pdsobenia v spolo¢nosti ato od prvého kontaktu
V rdmci naboru az po jeho odchod. Tieto jednotlivé fazy zivotného cyklu zamestnanca
sa priradia k jednotlivym sluzbam a aktivitim v novom, inovovanom katalogu
HR aktivit (katalog HR sluzieb). Do tohto katalégu sa zapiSu vSetky pdvodné
HR sluzby, ktoré si spolocnost XYZ aj nad’alej chce zachovat’, inovované sluzby
(zmenena kvalita, rozsah, druh atd’.) a nové sluzby, ktoré bude poskytovat’.

3. Pridelenie vlastnictva HR aktivit. Pri navrhovani, alebo inovovani HR procesov,
je dolezité urcit’ a priradit’ vlastnika ku kazdému procesu ¢i sluzbe. Napriklad pracovnik
naboru bude zodpovedny za proces naboru novych pracovnikov, pracovnik uctarne
bude zodpovedny za proces vypoctu a vyplaty miezd. Vlastnikom procesu tak mdze byt
Vv pripade naboru novych l'udi, veduci pracovnik naboru. Vlastnik sluzby bude
zodpovedny za funk¢nost’ poskytovanej sluzby, jej kvalitu i za jej budice zmeny.

4. Implementacia HR procesov. Po spisani povodnych sluzieb, ich uprave, navrhu
zamestnaneckého Zivotného cyklu a vytvoreni nového katalogu sluzieb moze byt

zahajena samotna implementécia projektu.

Cely pred implementacny, transformacny proces je vel'mi dolezity. Sluzi k tomu, ze spolo¢nost’
XYZ:

- ziska kompletny prehl'ad o si¢asnom stave HR aktivit, procesov a sluzieb;
- ma moznost’ inovovat’ a vylepSit HR aktivity, procesy a sluzby;

- bude pripravenéa na implementéaciu novej HR cloudovej platformy ServiceNow.

Spolo¢nost” XYZ sa rozhodla pouzit' cloudova platformu ServiceNow, modul HRSD ako
nastroj pre zlepSenie HR sluzieb. Platforma ServiceNow bola vybrand, pretoze poskytuje
rieSenie pre HR oddelenia tak, Ze umoznuje dostatocné utajenie citlivych dat, ku ktorym nema
pristup ani IT oddelenie, umozZiuje dodrziavat’ nariadenic GDPR, umoznuje jednoduché
arychle nasadenie syst¢ému do spoloc¢nosti, poskytuje jednoduchii samoobsluznu podporu,
je pravidelne aktualizovana a patri k $pickam vo svojom odbore. (ServiceNow, 2020)

Spolo¢nost’ XYZ sa rozhodla implementovat’ tieto moznosti systému ServiceNow HRSD:
- Sprava pripadov (HR Case Management) aznalosti (Knowledge Management).

ServiceNow (2020) na svojich webovych strankach uvadza tato definiciu: ,,umoziuje
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3.2.1

Standardizovat  dokumentaciu, interakciu a plnenie poZiadaviek a poZiadaviek
zamestnancov, zvySovat efektivitu organizacie a ulahcit zamestnancom ziskanie
potrebnych sluzieb. (ServiceNow, 2020)

Zamestnanecké servisne centrum (Employee Service Center). ServiceNow (2020)
to popisuje ako: ,,zvysuje efektivnost zdielanych sluzieb, ked zamestnanci poZiadaji
opomoc Vv zjednotenom servisnom stredisku. Automatizuje procesy a skryva
komplexitu. “ (ServiceNow, 2020)

Sprava dokumentov  zamestnancov (Employee Document Management).
Definicia ServiceNow (2020): ,, umoziiuje jednoduchii spravu spisov zamestnancov bez
dokumentov v papierovej podobe a nastavenie pravidiel uchovavania na podporu
podnikovych a pravnych predpisov. “ (ServiceNow, 2020)

Analytika vykonnosti (Performance Analytics). Podl'a ServiceNow (2020) je to:
., Performance Analytics pre HRSD je lahko pouzitelna integrovand aplikacia
navrhnuta na vizualizaciu a analyzu organizacnych cielov a vysledkov. “ (ServiceNow,
2020)

Mobilna aplikacia Now Mobile. ServiceNow (2020) tvrdi, ze aplikadcia Now Mobile:
., zjednodusSuje samo obsluznost zamestnancov pomocou nativnej mobilnej aplikécie pre

Ziadosti a akcie. ** (ServiceNow, 2020)

Implementicia optimalizovaného rieSenia

Pre Gispesnt implementaciu a zavedenie platformy ServiceNow boli zriadené tri prostredia:

sandbox — je uréeny pre vyvoj poziadaviek;
test — sluzi k testovaniu vyvinutych poziadaviek;

produkcia — sluzi pre koncovych uzivatelov.

Na vyvoj a nasadenie pozidaviek bol vyvinuty a dohodnuty rimec medzi spolo¢nost'ou XYZ
a implementacnou spolo¢nostou formou takzvanych Sprintov. Jeden Sprint je definovany takto:

prvotny zber a definicia poziadaviek v ramci spolo¢nosti XYZ (4 dni);

dodefinovanie poziadaviek aich z&pis na workshope spolu s implementacnou
spolo¢nostou (1 deil);

vyvoj poziadaiek a testovanie vyvinutého rieSenia implementacnou spolocnost'ou
v prostredi sandbox a nasledné nahratie daného rieSenia do testovacicho prostredia
(2 tyzdne);

testovanie vyvinutého riesenia spolo¢nost'ou XYZ v testovacom prostredi (1 tyzden);
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- implementa¢na spolo¢nost’ opravi chybné rieSenia v prostredi sandbox a nahra
opravené rieSenie na testovacie prostredie. Spolo¢nost’ XYZ otestuje opravené riesenie

V testovacom prostredi (1 tyzden).

Metodika Sprintu vychadza zramca SCRUM. Projektovy ramec spoluprace medzi
spolo¢nostou XYZ a implementa¢nou spolo¢nost’ou bol upraveny tak, aby vyhovoval ¢asovo
i kvalitativne celému projektovému timu. Tato metodika bola navrhnutd implementa¢nou
spolo¢nost’ou; viz Cenova ponuka implementa¢nej spolo¢nosti (2020).

Obrazok 12 Metodika vyvoja a spoluprace
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Zdroj: Cenovéa ponuka implementaénej spolo¢nosti (2020). Vlastné spracovanie.

Implementa¢na spolo¢nost’ uvadza, ze cely jeden Sprint ma 4 tyzdne. V ramci celej
implementacie je takychto Sprintov niekolko. Zavisi to od mnozstva poziadaviek, ktoré
si spolo¢nost’” XYZ zvoli a od mnozstva dostupnych finanénych zdrojov. Po dokonéeni
a naslednom otestovani vsetkych poziadaviek na konci posledného $printu je celé vyvinuté
rieSenie nahrané na produkéné prostredie, kde nasledne spolo¢nost’ XYZ otestuje celé vyvinuté
rieSenie. Dalej cenova ponuka implementaénej spoloénosti uvadza, Ze nahlasené najdené chyby
implementa¢na spolo¢nost’ opravi v prostredi sandbox, nahré ich do testovacieho prostredia
a po uspesnom otestovani ich nahra do produkéného prostredia. Cely proces sa opakuje pokial
sa opravia vSetky pociato¢né chyby. V pripade, ze spolo¢nost XYZ chce po implementovani
vyvinat’ dodato¢né rieSenie, uz sa nejedna o opravu chyby, ale o poziadavku na zmenu (Cenova
ponuka implementacnej spolo¢nosti, 2020).
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Obrazok 13 Casovy harmonogram celého jedného Sprintu
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Zdroj: Cenovéa ponuka implementaénej spolo¢nosti (2020) Vlastné spracovanie.

Implementac¢néd spolocnost’ navrhla rozdelit implementaciu do twvodného workshopu,
5 $printov a jedného mesiaca extra starostlivosti takto (Cenova ponuka implementacnej
spolo¢nosti, 2020):

Uvodny workshop, je doleZity na predstavenie spolo¢nosti navzajom, na ujasnenie aké
predstavy 0 novom cloudovom systéme ma spolo¢nost’ XYZ, predstavenie projektového timu
na strane spolo¢nosti XYZ 1na strane implementacnej spolo¢nosti. Podl'a cenovej ponuky
implementacnej spolo¢nosti bude Gtvodny workshop rozdeleny do dvoch dni. V prvom dni
dopoludnia sa bude prezentovat’ spolo¢nost’ XYZ a jednotlivi ¢lenovia timu. Nasledovat’ bude
implementa¢na spolo¢nost’, ktora predstavi cely implementa¢ny tim a predstavi harmonogram
nasledujuceho workshopu acelej implementacie. V d’alsom bode bude predstavenie
a demonstracia systému ServiceNow. V druhej polovici prvého dna bude workshop
systematicky vedeny implementa¢nou spolo¢nostou, pocas ktorého vysvetli ako bude
prebichat’ zber poziadaviek a forma spoluprace pocas celého Sprintu. V druhom dni za¢ne zber
poziadaviek na prvy Sprint. Implementacna spolocnost’ sa uisti, ze spolo¢nost’ XYZ rozumie
forme spoluprace a vie ako bude interne zbierat’ a spisovat’ poziadavky, ktoré preda v kazdom
Sprinte implementacnej spolo¢nosti na zaklade ktorého bude vyvinuté rieSenie.

Sprint 1. Implementicia HR Case managementu a Knowledge managementu. Priprava
prostredia, formularov pre vytvaranie pripadov, priprava znalostnej databazy, priprava
pristupov do vsetkych prostredi (sandbox, test, produkcia) pre vSetkych zac¢astnenych ¢lenov
implementaé¢ného timu (Cenova ponuka implementacnej spolo¢nosti, 2020).

Sprint 2. Vytvorenie zamestnaneckého servisného centra aimplementacia Servisného katalogu
sluzieb. Na spravne zobrazovanie jednotlivych sluzieb pre rézne skupiny zamestnancov bol
vytvoreny takzvany set premennych. Teda kazda polozka v HR katalogu sluzieb ma priradené
premenné. Napriklad znalostné &lanky o materskej dovolenke v CR st zobrazené iba pre
krajinu Ceska republika a znalostné ¢lanky o materskej dovolenke v USA st zobrazené iba pre
krajinu USA (Cenova ponuka implementaénej spolo¢nosti, 2020).
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Obrazok 14 ServiceNow Employee Service Center

servicenow. s« a Todos @ Requests €Y ~

Knowledge Catalog Forums v

Covid-19 Resources

Updated Health and Safety Information to support our employees worldwide.

0 NOW SUPPORT

{ 2mago

@ How can | help you?

You can type your request below, or use the

m" Q button to see everything that | can help with.
2,
1¢ Y 29
|7

B
I want to be sure | got this right. What
item below best describes what you
= - . want to do?
Employee Assistance Leading From Home Video Ci
[ Update Phone Number ‘
Locate therapls?s anfi other suf:port resources Training and tools to effec.tlvel.y manage Gef ready for bet?el Update Emergency Contact
offering virtual sessions. employees when working virtually tricks to make virt|
e | want something else
€
Upcoming Events
Zoom Training Webinar
Apr20-Aug31
3 Add to calendar °
Office 365 Upgrade

Zdroj: ServiceNow (2020)

Sprint 3. Employee Document Management. Uréenie Gasového obdobia pre jednotlivé typy
dokumentov, ktoré sa maju uchovavat. Moznost zadavania viac politik uchovévania
dokumentov s podmienkami. Nastavenie pristupov pre jednotlivé typy dokumentov.
Konfigurovanie pristupov na citanie, zapis do dokumentov podla jednotlivych typov
dokumentov. Nastavenie bezpe¢nostnych politik, schvalovacich pravidiel, automatické
mazanie a archivovanie po expirovani urcitej doby, nastavenie nahravania jednotlivych
a hromadnych dokumentov.

Sprint 4. Performance Analytics. Podas $printu 4 sa nakonfiguruje modul Performance
Analytics, v ktorom je mozné nastavit a sledovat’ ciele a poskytovat tak vrcholovym
manazérom prehl’ad o celkovom vykone HR v realnom ¢ase. Nastavi sa zobrazenie vysledkov
a prehl'adov Vv redlnom Case, nastavia sa parametre pre predpovede ocCakavaného vykonu,
predpripravi sa systém pre textov( analyzu.

Sprint 5. Nasadenie mobilnej aplikéacie a doladenie predoslych poziadaviek. Konfiguracia
mobilnej aplikacie, uzivatel'skych pristupov k aplikacii. Dalej implementacna spolo¢nost’
uvadza, ze v pripade, ak ostali z predoslych $printov d’alSie poziadavky, ich vyvoj prebehne
Vv Sprinte 5.
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Obrazok 15 ServiceNow Now Mobile aplikacia

servicenow.

Zdroj: ServiceNow (2020)

Sprint 6. Hypercare. Extra starostlivost po dobu jedného mesiaca. Podas obdobia extra
starostlivosti, bude uréeny pocet konzultantov implementacnej spolo¢nosti dostupny
pre spolo¢nost XYZ. Pocas tohto obdobia, bude implementa¢nd spolo¢nost’ poskytovat
podporu vo forme odbornych rad, opravovat’ vyskytnuté chyby v systéme aubezpeéi sa,
ze spolocnost’ XYZ je dostatocne preskolend na pouzivanie platformy ServiceNow modulu
HRSD.

Skolenie. Implementaéna spolo¢nost’ podla cenovej ponuky tiez ponuka vytvorenie
zékladnych Skoliacich materidlov a zaskolenie vybranych Tudi (internych trénerov), ktori
st stucastou implementaéného timu zo spolo¢nosti XYZ. V pripade volby balika
nadstandardného Skolenia a Skoliacich materialov bude k tomuto pripravend cenova ponuka
samostatne, podl'a poziadaviek spolo¢nosti XYZ.

3.3 Financ¢né odhady pre jednotlivé scenare

Na to, aby sa dali odhadnut’ finan¢né naklady na implementovanie ServiceNow pre spolocnost’
XYZ, je dolezité uviest’ aké I'udské zdroje vstupuji do implementacie a aké varianty systému
a licen¢né podmienky ma spolo¢nost’ XY Z uzatvorené s implementacnou spolo¢nostou.

Do vypoctu internych implementa¢nych nédkladov spolo¢nosti XY Z vstupuju faktory ako su ¢as
jednotlivych ¢lenov implementacného timu a ich mzdové naklady. Spolo¢nost’ XYZ vo svojich
internych dokumentoch uvadza priemerné mzdové néaklady, na projekt zavedenia cloudovej
platformy ServiceNow, 200 Eur za jeden pracovny deni na jedného cloveka. Pocet celkovych
stravenych dni ¢lenov timu spolo¢nosti XYZ neuvadza (Interné dokumenty spolo¢nosti XYZ,
2020).

Pre odhadny vypocet nékladov st ceny konzultanej spolo¢nosti upravené tak, aby sa
priblizovali trhovym podmienkam v roku 2020, zaroven skuto¢né ceny sa mozu lisit’ od krajiny
Z ktorej implementacna spolo¢nost’ poskytuje sluzby. Pre tento vypocet je predpokladané, ze
implementacna spolocnost’ sidli v Ceskej republike, ale pre vypocet nakladov st uvedené ceny
v Euréach bez DPH.

Implementa¢na spolo¢nost’ v cenovej ponuke uvadza tieto sadzby konzultantov za jeden
pracovny den (8 hodin).:
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Tabulka 2 Cenovy prehl’ad za 1 pracovny defi implementacnej spolo¢nosti

Cena Vv EUR za 1 pracovny dei

Junior Konzultant 450
Konzultant 600
Senior konzultant 800
Lead / Expert konzultant 1000
Architekt 1500
Business analytik / Scrum master 1000
Projektovy manazér 1000

Zdroj: Cenova ponuka implementacnej spolo¢nosti (2020). Vlastné spracovanie.

Scenar A — Implementovat’ navrhnuté rieSenie podl’a implementa¢ného partnera

Podl'a implementacnej spolo¢nosti je scenar A takzvanym optimistickym. Poskytuje
tak dostatok dostupného casu a finanénych prostriedkov na uskuto¢nenie vSetkych
poziadavkov, ktoré spoloc¢nost XYZ moze mat, za predpokladu, ze bude platforma
ServiceNow znac¢ne prispdsobend HR aktivitdim spolo¢nosti XYZ. Tento finan¢ny odhad
vychadza zo zadania spoloc¢nosti XYZ a poskytuje dostatocnu Casovu rezervu na splnenie
vsetkych podmienok, za predpokladu, ze obidve zucastnené strany si budu svoje projektové
ulohy nalezite a v¢as plnit’ (Cenova ponuka implementacnej spolo¢nosti, 2020).

Tabul’ka 3 Finan¢ny scenar A

Pocet dni na Sprint

Sadzba za Uvodn
1 deni odet Y
Typ konzultanta konzultanta konlz)ultantov WO?’/kSh
v EUR op
Junior Konzultant 450 2 0 40 40 40 40 40 17
Konzultant 600 2 1 40 40 40 40 40 4
Senior konzultant 800 1 3 20 20 20 20 20 1
Lead / Expert konzultant 1000 1 0 3 2,5 2 2 1 0
Architekt 1500 1 2 5 1,25 1,25 1 0,5 0
Business analytik /
Scrum master 1000 1 1 10 10 10 10 10 0
Projektovy manazér 1000 1 3 12,5 12,5 12,5 12,5 12,5 1

Suma za jednotlivé 10000 91000 84875 84375 84000 82250 11850

Celkova
suma za

typ
konzultant
a

97 650 €
123 000 €
83200 €
10 500 €
16 500 €

51000 €
66 500 €

$printy € € € € € € €

Zdroj: Cenova ponuka implementacnej spolo¢nosti (2020). Vlastné spracovanie.

Scenar B — Implementovat’ ¢ast’ navrhnutého rieSenia

Scenar B je podla implementacnej spolo¢nosti nakladovo optimalizovany. To znamena,
ze celkovd implementacia bude skratena o jeden cely Sprint. Implementacia modulu
Performance Analytics tak nebude sucast'ou tejto implementacie a navrhne sa implementovat’
tento modul az po spusteni platformy ServiceNow do produkcie v samostatnom projekte.
Zaroven vscenari B implementacna spolo¢nost’ navrhuje implementovat’ platformu
ServiceNow na zaklade predpripravenych scenarov, ktoré zrychl'uju implementaciu skratenim
potrebného ¢asu na vyvoj. Pri scenari B nie je mozné uplne prisposobit’ vSetky poziadavky
spolo¢nosti XYZ (Cenova ponuka implementaé¢nej spolo¢nosti, 2020).
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Tabul'ka 4 Finan¢ny scenar B

Pocet dni na Sprint 5
P Celkova

suma za

Sadzba za Uvod
Typ konzultanta 1 den pocet 1)

konzultant konzultantov  work typ

av EUR shop konzgltant

Junior Konzultant 450 2 0 40 40 40 40 17 79 650 €
Konzultant 600 2 1 40 40 40 40 3 98 400 €
Senior konzultant 800 1 3 20 20 20 17 1 64 800 €
Lead / Expert konzultant 1000 1 0 3 25 2 2 0 9500 €
Architekt 1500 1 2 4 1 0,5 0,5 0 12 000 €
Business analytik / Scrum

master 1000 1 1 10 10 8 8 0 37000 €
Projektovy manazér 1000 1 3 12,5 12,5 10 1 49 000 €

Suma za jednotlivé Sprint 350 350 €
Zdroj: Cenova ponuka implementa¢nej spolo¢nosti (2020). Vlastné spracovanie.

3.4 Vyhodnotenie finanénych nakladov projektu a formulicie doporuceni

Projekt implementacie cloudovej platformy ServiceNow HRSD pre spolo¢nost’ XYZ prebehol
pocas 6 mesiacov. Spolocnost XYZ sa rozhodla pre scenar B z dévodu jednoduchsej
arychlejsej implementacie. Modul Performance analytics bude implementovany
v nasledujicom roku po tispe$nom zabehnuti systému a vychytani prvotnych implementa¢nych
rozhodnuti. Celkové fakturované néklady implementécie boli 294 300 Eur. Cena systémovych
licencii nebola zahrnutd do rozpoctu tohto projektu (Interné dokumenty spolo¢nosti XYZ,
2020).

Spolo¢nost’ XYZ zaviedla platformu ServiceNow vo vsetkych svojich regidonoch a spristupnila
HR sluzby vsetkym svojim zamestnancom. Platforma ServiceNow umoznila spolo¢nosti XYZ
nahrat’ kompletna znalostni databazu HR oddelenia do ServiceNow. V§etci zamestnanci tak
maju pristupné potrebné informéacie k HR sluzbam. V pripade, Zze si zamestnanec nenajde
rieSenie sdm, je mu Vv systéme umoznené, aby vzniesol otazku, takzvane, aby vytvoril HR Case.
Po vytvoreni tohto poziadavku ihned’ v systéme vidi, ku ktorému HR agentovi alebo skupine
je jeho poziadavka priradena, ma tak ihned’ dostupné informacie i kontakt s agentom a to cez
pocita¢ i mobilné zariadenie. Interné preskolenie celého HR persondlu zvysilo kvalitu
poskytovanych sluzieb a zrychlilo celkovi odozvu a reakény ¢as na vznesené poziadavky.

Spolo¢nost XYZ pocas implementovania platformy ServiceNow poziadala o vytvorenie
kratkeho zamestnaneckého prieskumu priamo v systéme ServiceNow. To znamena,
po vyrieseni a uzatvoreni vzneseného poziadavku je zamestnancovi poslany systémovy email
kde mdze ohodnotit’ rychlost’, kvalitu sluzby alebo celkovi spokojnost’. Na zaklade tychto
prieskumov bolo zistené, ze celkova spokojnost’ zamestnancov spolo¢nosti XYZ vzrastla
0 46 % na 4.75 (na stupnici 1-6) (Interné dokumenty spolo¢nosti XYZ, 2020).
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Obrazok 16 Prieskum spokojnosti s poskytovanymi HR sluzbami

HR Request Satisfaction Survey

servicenow.

Help us improve by taking our short satisfaction survey related to your recent HR request

How easy was it to create your HR request? (1=poor, 6=excellent)

1 2 3 4 5 6

Was your request completed within the expected time frame? (1=poor, 6=excellent)

1 2 3 4 5 6

How satisfied are you with the way your request was handled? (1=not at all, 6=completely)

1 2 3 4 5 6

Any other comments you would like us to know?

Zdroj: Interné dokumenty spolo¢nosti XYZ.

Na zéklade nastavenej metriky je mozné sledovat’ udaje o poéte vznesenych poziadaviek,
reakény &as, dizka trvania odpovede na kazda poziadavku v hodinach i ditoch, typy vznesenych
poziadaviek aefektivitu HR agentov. Tieto prvotné metriky poslizia spolocnosti XYZ
ako podkladové daje pre nastavenie novych metrik a ciel'ov v roku 2021. Taktiez budu v roku
2021 nastavené dohody o urovni sluZieb, teda Service Level Agreement (SLA) pre kazdy typ
sluzby. To znamen4, bude nastavené za aki dobu musi HR agent zodpovedat’ alebo vyriesSit’
vznesenU poziadavku na konkrétnu HR sluzbu (Interné dokumenty spolo¢nosti XYZ, 2020).

Tiez bolo zistené, ze reakény ¢as na odozvu HR agenta bol po implementovani ServiceNow
skrateny o 50 % oproti stavu pred implementaciou. Podl'a dostupnych internych dokumentov
spolo¢nosti XYZ z rokov 2017 az 2020 bolo zistené, Ze samotna produktivita HR agentov
(podporného timu) vzrastla 0 65 %. Toto meranie bolo zhodnotené po¢tom zodpovedanych
poziadaviek pred a po implementéacii systétmu ServiceNow (Interné dokumenty spolo¢nosti
XYZ, 2020).

Vdaka aktualizovanej znalostnej databaze, ktora je v sii€asnosti prenesend do ServiceNow,
bola zlepSena jej pristupnost. Zamestnanci spolocnosti XYZ tak podla prvotnych vystupov
zo systému ServiceNow vznaSaju menej opakovanych poziadaviek. Napriklad otazky
k materskym dovolenkdm, k benefitom a dovolenkdm ubudlo 040 % oproti stavu pred
ServiceNow. Je to prave tym, ze tieto poziadavky boli najcastejSie a tak boli v platforme
ServiceNow na domécej stranke uvedené odkazy ku znalostnym ¢lankom na najéastejSie
kladené otazky.

Doporucenim do budlcna pre spolo¢nost’ XYZ je rozsirit’ nastavenia platformy ServiceNow
i pre dalsie oddelenia ako su IT, facility, nakup i financie. Doporucenim je zaviest
automatizaciu niektorych procesov. Napriklad proces o poziadanie potvrdenia o zamestnani
tak bude v roku 2021 plne zautomatizovany. Zamestnanec si v ServiceNow najde danu sluzbu,
po jej zadani sa mu automaticky vygeneruje potvrdzovaci list o zamestnani v jazyku
I podmienkami podl'a jeho geografickej polohy. To znamena, ze dané potvrdenie bude mat
vSetky svoje nalezitosti tak, ako krajina v ktorej sa nachddza dany zamestnanec to vyzaduje.
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Doporuéenim je tiez v nasledujucom roku naimplementovat’ modul Performance analytics,
vdaka ktorému bude moct’ spolocnost’ lepSie merat’ a vyhodnocovat’ produktivitu prace,
skvalitni moznosti reportingu a vyhodnocovania klI'i¢ovych ukazovatel'ov vykonu.
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4 Zaver

Samotna technoldgia nie je ta, ktord vytvara zmyslupInd pracovnl naplin, HR informacény
systém, preto nema byt’ na to odpoved’ou. HR informaény systém je nastroj, ktory umoziuje,
ktory otvara nové moznosti HR oddeleniu v organizacii i samotnym zamestnancom. Dobre
nastaveny HR cloudovy systém, ako je ServiceNow dokaze vyuzivat' automatizaciu a tym
umoziuje presunut’ casto sa opakujuce ulohy od agentov k robotom. Otazka vygenerovania
potvrdenia o zamestnani uz tak modze byt len otdzkou niekolkych kliknuti a vysledok
sa automaticky dostavi do niekol’kych sekand, napriklad v emailovej prilohe ako pdf priloha.
Tento cloudovy systém zlepSuje zamestnaneckt skisenost’. Zamestnanec sa sam moze obsluzit’
v systéme kedykol'vek mu to vyhovuje a méze tak ucinit’ i cez mobilny telefén a mimo pracovnu
dobu. Vdaka tomu, Ze sa ticto repetitivne ulohy presunuli do HR cloudového systému,
sa HR moze sustredit’ na strategické ciele organizacie a byt tak skutoCnym obchodnym
partnerom voci ostatnym ¢lankom organizacie.

Pri realizovanej digitalnej transformacii je prijatie vznikajucich technoldgii iba jednou ¢astou
celého systému. VAcSim cielom je rozvoj pracovnej sily, rozvoj internej kultary, ktora
umoziuje vytvarat’ spravne pracovné naladenie, spravanie a zruc¢nosti, ktoré urychl'uji inovécie
a posiliuju zamestnanecky zazitok na vyssiu troven.

Stucasné, moderné trendy posuvaju tiroven podnikovych systémov, obzvlast’ v oblasti 'udského
kapitalu. Je viditelny zna¢ny posun HR systémov od jednoduchych ku komplexnym
HR systémom, ktoré umoznuju ¢iastoénu i kompletnd spravu HR agendy, dat, reportingu,
su integrované s d’al§imi systémami a poskytuji tak lepSiu uzivatel'sk skisenost’.

Jednym z takych komplexnych systémov je cloudova platforma ServiceNow. T4 pomaha
zékaznikom automatizovat, predpovedat, digitalizovat’ a optimalizovat’ podnikové procesy
a podporovat’ digitalnu transformaciu. Jej pokrocilé moznosti natavenia, optimalizovania,
S neprebernym mnozstvom moznosti prispdsobenia spolu s integraénymi moznostami stavaja
tato platformu do vedulcej pozicie na trhu.

Cielom prace je nasadenie prisposobenej cludovej platformy pre personalne oddelenie
VO vybranej spolo¢nosti. Procesny audit si¢asnych HR aktivit, procesov a sluzieb poskytol
komplexny pohl'ad na stav HR oddelenia pred implementaciou platformy ServiceNow.

V teoretickej Casti tejto prace bolo cielom priblizit' teoretickl rovinu cloudovych systémov
pre HR, ich moznosti vyuzitia v praxi. Na zaklade primarnych a sekundarnych dat boli
vymedzené pojmy sdvisiace s informaénymi systémami, priblizend metodika cloud
computingu a HR informaénych systémov.

Metodicka ¢ast’ prace priblizila spdsob, pomocou ktorého bol vypracovany postup tvorby tejto
prace. Vychadzalo sa z vSeobecného tvrdenia, Zze cloudova platforma ServiceNow umozni
organizacii zvysit efektivitu HR pracovnej sily a znizZit’ celkové naklady na chod HR oddelenia
a touto inovaciou umozni HR sa viac venovat’ strategickym cielom. Na zéklade tejto dedukcie
sa néasledne pristapilo k procesnej analyze, kde boli analyzované sucasné HR aktivity,
HR sluzby a HR systémy. Bola odmerand doba trvania odozvy na vznesenu poziadavku
i kvalita poskytovanych sluzieb. S tymto sthrnnym poznatkom fungovania avzajomného
prepojenia jednotlivych aktivit bol navrhnuty optimalizovany model cloudového systému
ServiceNow.

Z pohl'adu metodiky sa tento model preniesol do reality. K tomu, aby tento experiment mohol
byt’ opakovatel'ny musi byt meratelny. Po nasadni ServiceNow bol spusteny kratky a rychly
prieskum spokojnosti kvality priamo v cludovej platforme. Zamestnanec po vzneseni
poziadavku v systéme ServiceNow dostane adekvatne rieSenie. Po zodpovedeni a uzatvoreni
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daného poziadavku dostane zamestnanec moznost’ v systéme ohodnotit’ kvalitu a spokojnost’
s rieSenim 1 kvalitu samotnej odpovede. Systém ServiceNow taktiez umoznuje merat’ rychlost’
poskytovanych sluzieb, reakény ¢as na poziadavku i celkovl vykonnost” HR oddelenia.

Na zaklade tychto prieskumov bolo zistené, Ze celkova spokojnost’ zamestnancov v organizacii
vzrastla 0 46 % na 4.75 (na stupnici 1-6) (Interné dokumenty spolo¢nosti XYZ, 2020).

Reakény ¢as HR agenta na vznesent poziadavku bol vd’aka inovacii HR oddelenia skrateny
050 %. Pre porovnanie pred implementaciou ServiceNow zamestnanec ¢akal na odpoved
alebo na potvrdenie o tom, ze eviduju jeho poziadavku a niekto na nom pracuje do druhého
dna. Po implementovani ServiceNow sa tato doba skratila na par hodin.

Produktivita HR agentov vzréstla o 65 % oproti minulym obdobiam. Po implementovani
platformy ServiceNow je presne meratelné, kol'ko vznesenych poziadavok, presne za aky cas,
ktory HR agent vyriesil. Toto meranie bolo zhodnotené po¢tom zodpovedanych poziadavok
pred a po implementacii systému ServiceNow (Interné dokumenty spolo¢nosti XYZ, 2020).

Zvolena organizécia aktualizovala svoju znalostn databazu, ktor( preniesla do ServiceNow.
Zamestnanci podla prvotnych merani tak vznasaji menej opakovanych poziadaviek.
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https://www.researchgate.net/publication/294580472_A_Study_of_Human_Resource_Information_System
https://m.systemonline.cz/virtualizace/historie-a-zakladni-principy-cloud-computingu.htm
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Prilohy

Priloha | Ukazka katalogu poskytovanych HR sluzieb

HR Service Catalog
Category

Sub-Category

HR Service

Confidential

Benefits and Allowances

Career and Performance Management
Career and Performance Management
Career and Performance Management
Compensation

Compensation

Compensation

Employee Life Cycle

Employee Life Cycle

Employee Life Cycle

Employee Life Cycle

Employee Life Cycle

Employee Life Cycle
Employee Life Cycle

Employee Relations
Job Profiles & Job Evaluation
Global Mobility
Global Mobility
Payroll & Payslips
Recruitment

Talent & Development
Time & Absence

Time & Absence

Time & Absence

Time & Absence

Time & Absence

Time & Absence

Time & Absence

Time & Absence

Time & Absence
Trainings

Benefits and Allowances
Development Plan
Talent Review
Succession Planning
Bonus

Salary Band

Annual salary review
New Hire

Onboarding

Probation period
Employment Contract

Job Changes
Termination &
Offboarding

Personal Events

Employee Relations
Job Evaluation

Long Term Assignment
Short Term Assignment
Payroll

Recruitment

Mentoring

Marriage Leave

Child birth Leave
Maternity Leave
Parental Leave

Unpaid Leave
Accident

Disability

Other Leave

Time Tracking
Trainings

Zdroj: Interné dokumenty spolo¢nosti XYZ (2020).

Benefits and Allowances
Development Plan
Talent Review

Succession Planning
Bonus

Salary band
Salary review

New Hire
Onboarding

Probation period
Employment Contract

Job Changes
Termination &
Offboarding

Personal Events
Employee Relations -
other

Job Evaluation

Long Term Assignment
Short Term Assignment
Payroll

Recruitment

Mentoring

Marriage Leave

Child birth Leave
Maternity Leave
Parental Leave

Unpaid Leave
Accident

Disability

Other Leave

Time Tracking
Trainings

Yes

Yes
Yes
Yes

Yes

Yes
Yes
Yes



Priloha Il Agenda Uvodného workshopu

Kick-off workshop Agenda

IDENG! DAY 2

09:00 Introduction XYZ 09:00 ServiceNow Out of the box solutions

10:00 Introduction — implementation partner 11:00 Business requirements collection for Case

10:30 Business goals & project scope validation management for Sprint |
. . . 12:00 Business requirements collection for
11:00 Cooperation framework — project approach Knowledge management for Sprint 1

12:00 ServiceNow system demo

14:00 Requirements collection and refinement 14:00 Initial Gap analysis
16:00 Q&A 16:00 Q&A
17:00 Wrap-up 17:00 Wrap-up

Zdroj: Cenova ponuka implementacnej spoloc¢nosti (2020).

Priloha Il Ukazka kontrolného zoznamu — Priprava na Uvodny workshop

Checklist Item for HR Case and Knowledge management Response

Review and complete the HR Services Intake Workbook (see the “Instructions” for clarity on this incredibly
important activity).

Assignment groups — teams that will work on cases and case tasks

How does a case get to the correct assignment group? Is it manually assigned/chosen, or is it based
on specific criteria (i.e. CoE, Skill)?

Should different assignment groups (or COE’s) see all cases, only those specifically assigned to
their group, or only those in their CoE?

How do you escalate an HR Case? Do you have different HR group tier that you use for escalation
(i.e. HR Tier 1 escalates to HR Tier 2, HR Tier 2 escalates to HR Tier 3)

Permissions and Roles

Should certain sensitive case types special restricted access? (i.e. Terminations, Whistleblower, HR
for HR)

Mandatory/Required fields definition

If known, what information is required to open a Case?

If known, what information is required to resolve a case?

At what point in the process of completing a case should a notification be sent to the requestor/employee? For
example, when a case is opened, when the state/status of a case changes, when it is resolved, etc.
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At what point in the process of completing a case should a notification be sent to the assignee/assignment
group? For example, when a case is assigned, when an email is received that updates the case, etc.

Security

Will your security team want to run any scans or do penetration test?

How do you want to handle PIl data?

Miscellaneous

Is this a Multilanguage implementation? If so, what languages need to be supported?

Do you currently use an HR Case System? If so, do you plan on migrating historical data from current
systems? In what fashion?

Attachments

What types of attachments will be allowed? Are any attachment types not allowed?

What are the attachment size restrictions? (Optional)

Email

Is there an email address that should represent HR when corresponding with HR Case?

Are there email addresses you have that will automatically create cases?  List if known.
(HR@company.com, benefits@company.com)

Groups & Roles

Who can submit an HR request? Everyone? Select audience?
(i.e. only managers can submit a termination request)

Does HR need to manage its own groups? Y/N

What are the data elements/fields (i.e. group name, manager, etc.)?

Do you have any special requirements (i.e. group managers should be allowed to edit group membership)?

Service Level Agreements (SLA)

Do you have defined Response time based on Priority?

Do you have defined Resolution time based on Priority?

Avre there any SLAs on any HR cases? Timing for open to assigned, assigned to resolved, etc.

What metrics should be captured to monitor HR Cases? (i.e. Number of reassignments)

What are your defined HR ‘office’ hours for SLA purposes?
(2417, 9-5 M-F, Regionally)

Surveys

Will there be HR surveys?

What will be asked, and when will the survey be sent? (i.e. when a case is closed)

Reporting and Dashboards

In addition to existing HR Dashboards, are there additional home pages/dashboards will you need for your
HR Agents, HR Managers and Executives? Are there others that will need a separate dashboard?

What are your reporting requirements? (i.e. reassignment, cases transferred, percentage of knowledge articles
viewed vs read)
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Do you have KPI/metrics in place?

What reports do you want to have on an HR Agent dashboard?

What reports do you want to have on an HR Manager / Team Lead dashboard?

What reports do you want to have on an HR Executive dashboard?

Knowledge

Will there be knowledge for HR Agents and knowledge for Employees in separate Knowledge Bases?

Avre there any articles that can be viewed only by HR Agents or restricted to certain groups?

Avre there any articles that will differ per region/country?

Are there any articles that will require translation to another language?

Do knowledge articles currently exist now, in what form and where?

Is there a knowledge management process in place today? Is it documented?

Who can create knowledge articles?

Would you like to create knowledge from a case? What information are we going to use in case?

Knowledge workflow (draft, review, publish, retire). Automatic expiration?

Does it need approval before you can publish and/or retire an article?

Do you have a defined topic and category for your knowledge articles? Please provide the details.

Zdroj: ServiceNow (2020).
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