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Seznam pouzitych zkratek a symbolu

ICT Informaéni a komunikacni technologie
HDP Hruby domaci produkt

B2C Business to customer

B2B Business to business

B2E Business to emloeyee

SSO Single sign-on

AMS Application Management Services
ID Identity

SA SKODA AUTO a.s.

OrgAdmin Organization administrator
Interface Systémoveé rozhrani

User Management Sprava uzivatell

IT Informacni technologie



Uvod

Jako téma své bakalarské prace jsem si zvolil ,,Analyzu user managementu B2B
portalu,,. Tuto volbu jsem provedl na zakladé mé dosavadni dvouleté pracovni
zkuSenosti ve firmé& SKODA AUTO a.s., kde je moji hlavni napini pravé B2B
Portal, a Castecné i jeho user management. BEhem uplynulych dvou let jsem
posbiral velké mnozstvi zkuSenosti a informaci o chodu tohoto systému, dfive byl
moji hlavni naplni pfimo samotny user management a v sou¢asné dobé se staram
o rozvoj a vedeni celého B2B Portalu, vedeni jednotlivych projektd, které maji za
cil zlepsit tento systém a dohlizim na team, ktery ma samotny user management

na starosti nyni.

Cilem mé bakalafské prace je popsat aktualni stav user managementu B2B
Portdlu a videalnim pfipadé poskytnout navrhy, které mohou pomoci
k optimalizaci celého procesu, usporam a zjednodu$eni prace pro uZivatele

systému.

V teoretické Casti se budu vénovat problematice ICT, podnikovym portalim a jejich
naklady a pfinosy. Dale se zde budu podrobné vénovat inovacim ICT a jejim
typum, také zde budu pojednavat o samotnému B2B Portalu, jeho zaclenéni do
kontextu firmy SKODA AUTO a.s.

Prakticka ¢ast bude zaméfena pfimo na user managementu B2B Portélu a jeho

dosavadni vyvoj. V zavéru kapitoly pfedstavim jiz realizovana vylepSeni.

Posledni kapitola bude vénovana mym pfipadnym navrhovanym vylepSenim, které

by méla mit za efekt zjednoduseni celého proces user managementu.



1 Informaéni a komunikacéni technologie

Informaéni a komunikacni technologie, neboli ICT jsou v sou€asné dobé rychle
rozvijejicim se odvétvim. V dneSnim svété s nimi pfichazime do kontaktu kazdy
den, a to jak v naSem pracovnim, tak soukromém Zzivoté. Jejich vyznam je tak
vysoky, Ze se jejich existence velkou mérou podili i na tvorbé HDP jednotlivych
zemi a jsou tak dulezitym faktorem, ktery je schopen ovlivnit ekonomickou
vykonnost v celosvétovém méfitku. Vypocletni technika se stava naSim
neodmyslitelnym spoleénikem, nejspiSe nejlepSim pfikladem jsou v soucasnosti
mobilni telefony, které se nam staly pomocnikem v nejriznéjSich situacich a zZivot
bez nich si jde uz jen téZko predstavit. Mobilni telefony jsou jakymsi zosobné&nim
pokroku ve vypocetni technice, nejenZze jsou dnesni telefony vykonnéjSi, nez
pocitaCe, které dostaly Clovéka na mésic, ale jsou dokonce vykonnéjSi, nez
pocitaCe, které jsme povazovali jesté pfed 10 lety za vrchol techniky. Konkrétni
ICT, kterou se budu niZe zabyvat je Podnikovy portal. (BASL, 2011)

2 Podnikovy portal

V dnesni digitalni dobé, kdy zaméstnanec ke své co nejefektivnéjsi praci dost
Casto potfebuje pfistupy do desitky rlznych aplikaci, databazi a jinych zdroju,
k poskytovani co nejlepSich pracovnich vysledkl, muze dost snadno dojit k
informaénimu zahlceni v disledku toho, Ze musi pfistupovat do vSech systéml
jednotlivé a ziskavanim informaci stravi vice Casu, nez jejich efektivnim
vyuzivanim. Aby bylo tomuto negativnimu jevu pfedejito, bylo vyvinuto feSeni

s nazvem Podnikovy portal. (Podnikové portaly, 2016)

Pojem Portal je pomérné milady. V roce 1999, bylo poradenskou firmou z USA
uvadéno, ze je v Evropé a v USA provozovano dohromady pouze 32 portall a
bylo jim pfedpovidano, Zze pouze 15 z nich pfezije, a vSechny budou provozovany
vyhradné telekomunikaénimi spolecnostmi, av8ak jak je v sou€asnosti vidét, realita
je dosti odliSna. Portaly se v dnesni dobé pouZzivaji napfi¢ celymi odvétvimi, at uz
se jedna o B2C, B2B nebo B2E komunikaci. (BASL, J. - BLAZICEK, R., 2012)



2.1 Pfinosy podnikového portalu

Podnikovy portadl je webova integraéni platforma, ktera zprostfedkovava
zameéstnancim informacni zdroje, jako jsou napfiklad databaze, aplikace Cci
informace. Tyto informacéni zdroje jsou pfedkladany v personalizované formé tak,
aby byly co nejvice relevatntni k ukolu, ktery jejich uZivatel vykonava. Podstata
podnikového portalu je znazornéna na Obr.1. Personalizovana forma pomaha
uzivateli portalu k orientaci ve velkém mnozstvi informaci, coz zvySuje jeho
produktivitu. Kromé toho, Ze je pro uZivatele pohodinéjsi pfistupovat ke vSem
informacim zjednoho mista, pfindsi to také dalSi bonus, a to v podobé
bezpeCnosti diky funkci SSO, ktera umoziuje poskytnuti jednotného
zabezpecfovaciho prvku, ktery zaruCi jedineCnost uZivatelské entity. Jednou
z dalSich vyhod, které podnikovy portal poskytuje je, Ze informace jsou
publikovany v realném Case, ¢imz se predchazi neinformovanosti uzivatell a
zaroven zbyte€nym nakladim, které jsou s touto neinformovanosti spojeny.
Podnikovy portal avSak nemusi slouzit, jak jiz bylo zminéno vySe, pouze ke
komunikaci informaci na zaméstnance, ale ¢asto se také pouziva pro komunikaci
informaci a aplikaci mezi obchodnimi partnery neboli B2B. Pfinosy podnikovych
portall jsou velmi rozsahlé, ackoliv se daji velmi Spatné kvantifikovat, jelikoz ve
velké mife spocivaji ,,pouze,, v minimalizaci nakladu. Jejich protipdl naklady se na

druhou stranu da kvantifikovat pomérné jednoduSe. (Podnikové portaly, 2016)

Obr. 1 Charakteristika Podnikového portalu

Personalizace

e @

r Zamé&tnanec

Podnikovy portal

.Emdgj Markeing ~ Z2KRZDIck® Skiad Vyroba

Intearace

zdroj: Podnikové portaly. Systemonlinie. [online]. 9/2014



2.2 Naklady na podnikovy portal

Naklady na podnikovy portal se daji rozdélit dle kritérii do nékolik zakladni typu
(viz. Obr. 2.) na naklady za :

* Hardware
* Software
* Personalni naklady

Obr. 2 Dynamika nakladd a pfinosu Podnikového portalu

Dynamika nakladu a prinosu

Portalove prinosy Portdlové naklady
Zlepseni kompetitivni Snizeni nakladu
. * Hardware
pozice « Software
; sy \ ’ o * Personalni naklady
Zrychleni Retence Zvyseni Zlepseni Flexibilita
odezvy zaméstnancli produktivity rozhodovani pracovniki | |. Jednoriazové
+* Periodické
= Alerty * Komunity = Zlepseni  Best Practices = Prace
= Notifikace = Snizeni procesti = Spoluprace z domova
rozepri = Rizeni znalosti = Mobilni
desktop

Ostatni IT projekty?

zdroj: Podnikové portély. Systemonlinie. [online]. 9/2014

Hardwarové naklady

Do hardware nakladl fadime veSkeré naklady, které jsou spojeny s fyzickym
zarizenim, které je potfeba k chodu podnikového portalu. Jedna se tedy o servery,

pocitaCe a ostatni nezbytnou vypocetni techniku.
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Softwarové naklady

Do softwarovych naklad( spadaji veSkeré naklady na licence programd, které jsou
nezbytné k samotnému provozu portalu. Softwarové licence jsou pfimo zavislé na
zvolené technologii a odviji se od pozadavku, které jsou kladeny na konkrétni

podnikovy portal.
Personalni naklady

Personalni naklady obsahuji veSkeré platy zaméstnancu, ktefi se podileji na
podnikovém portalu, at' uz se jedna o lidi, ktery podnikovy portal implementovali,
popfidadé vyvijeli, i o zaméstnance, ktefi se staraji o user management a jeho

udrzbu.

Dale naklady délime podle ¢asového hlediska, a to na naklady:
* Jednorazové
* Periodické

(Podnikové portaly, 2016)

Jednorazové naklady

Pod pojmem jednorazové naklady se rozumi naklady, které jsou vyvinuty pfi
prvotni implementaci systému, spada do nich napfiklad nakup softwarovych

licenci, hardwaru, analyzy, €i ukonceni FeSeni.
Periodické naklady

Periodické naklady zahrnuji naklady na provoz a udrzbu daného feSeni — AMS
team, user management team, nezbytnou modernizaci hardwaru a softwaru,

obnovu licenci a jiné.

(CSSI, 2016)

3 User management

Jak jiz bylo zminéno v pfedchozi Casti, jednim z periodickych nakladu, jsou
naklady na user management, coz je nezbytna Cast kazdého systému. User
management neboli ldentity management je Sirokd administratorska oblast, ktera
se zabyva identifikaci jedincl v systému, jejich pfistupem a spravou jejich

opravnéni a omezeni vramci daného systému. Zakladni premisou celého ID
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managementu je definice uzivatelské entity, které je pfifazené jedinecné
pfihlaSovaci jméno a zafazeni do kontextu systému — pfifazeni uZivatele do
organizacni struktury a nastaveni potfebnych opravnéni pro praci s danym
systémem, které zabezpecli, Ze se uzivatel dostane ke vSem informacim, které
potfebuje ke své praci znat, ale jen k tém informacim, které jsou k jeho praci
relevantni. Cely ID management je podle pozadavkil na systém zabezpecen
pomoci riznych zabezpelovacich prvku, jako je tfeba certifikat, & pouze
uzivatelské jméno a heslo. User management je zabezpeCovan skupinou lidi —
user management team, ktery ma za ukol pomahat uzivatelim s jejich problémy,

jako jsou napfiklad:
* Chybégjici opravnéni
e Zapomenuté heslo
* Vytvofeni nového uzivatele
* Zména nastaveni
* Adalsi

(Search security, 2014)

4 Inovace ICT

Pro co nejefektivnéjSi funkci systému a v8ech jeho Casti, je naprosto nezbytné,
aby se pfizpusoboval ménicim se narokim jeho uzivateld a vyvijejicim se
moznostem technologii. Kazdy informacni systém lze rozpadnout do ruzného
detailu, od jednotlivych komponent pouzitych v daném softwaru, az po minimalni
detail, kde jsou viditelné pouze vstupy, a vystupy, které jsou spojeny se
systémem. Podnikovy systém je do jisté miry podobny ekonomice, da se totiz
popsat jako transformace vstupl na vystupy pfi konzumaci potfebnych zdroju.
Zakladni rozdéleni téchto zdroju je Hosnedlem a Hubkou definovano na nékolik

esencialnich skupin viz. Obr. 3 :
* technologie
* informace

e lidé
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Obr. 3 Zakladni zdroje podnikového systému

Technologie Rizeni
Podnikovy systém I
Data Lide

Zdroj: Josef Basl a kol. Inovace podnikovych informaénich systéma. 1.vydani. PBtisk Pfibram

Cilem inovaci ICT je vylepSovani téchto jednotlivych Casti za ucelem optimalizace
systtmu a potazmo procesu, coz vede k maximalnimu zefektivnéni celého
procesu transformace vstupl na vystupy, a tim padem k vySSi vyuzitelnosti
pouzitych zdroji. (BASL, 2011)

Déleni inovaci
Inovace délime do sedmi zakladnich skupin,:
* |novace prvniho fadu — ad hoc pfistup

o Dil¢i zlepSovani funkcionality IS — av8ak je to pouze reakce na jiz

nastaly problém
* Inovace druhého fadu - prlbézny reaktivni pfistup

o RozSifovano postupnym zpracovavanim pozadavkl uzivatell a

vedoucich pracovniku

* |Inovace tfetiho fadu — proaktivni pfistup

13



o ZaloZeno na koncepci fizeni informatiky v podniku a jeji strategii
* Inovace ¢tvrtého fadu — proaktivni pfistup spojeny s vyhodnocenim

o Doplnuje inovaci tfetiho fadu o méreni vysledku, v dusledku ¢ehoz

se upravuije fizeni
* Inovace patého fadu — radikalni zména

o Zcela nova koncepce funkcionality IS s vyuzitim napfiklad Cloud

computingu, outsorcingu atd..

Téchto predchozich pét fadd vychazelo z vSeobecné uznavané metodiky COBIT.
V nékterych pfipadech je téchto 5 fadu jesté vSak doplfiovano o nasledujici dva

fady dle pana Valenty (Valenta 1969)
* |novace minus prvniho fadu

o Obecné postupné zhorSovani systému, v dusledku napfiklad

neproskolenosti personalu, ¢i neudrzovani

* |novace nultého fadu

o Systém se nijakym zpUsobem nerozviji a je udrzovan na stavajici

arovni
V Tab. 1 jsou zobrazeny jednotlivé inovaéni fady spole¢né s priklady

(BASL, 2011)
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Tab. 1 Déleni Inovaci

Podpora UZivatelé Funkcionalita Podpora ICT Procesy IT Rizeni IT
rozhodovani ERP
degenerace Zadna Neskoleni Ztrata Zastaravani a | Nepopsané | Neni
funkcionality opotfebovani fizeno
regenerace Klasické Pribézné Udrzovani Zakladni udrzba | Popsané jen | Na
vykaznictvi udrZovani stavajici podnikové z4kladé
kvalifikace funkcionality procesy internich
potfeb
ad hoc pristup | Ad hoc SW | Nesystematické | Dili zlepSovani | Obnova Popsané Nahodile
podpora dalsi stavajiciho ERP | vlastnimi silami | vlivem jiného | dle
proskolovani projektu vzniklych
pozadavki
prabézny Specialni Prabézné RozSifovani Planovany Popsané Prabézné
reaktivni dotazy a | zvySovani funkcionality nakup novych | zakladni dle
pfistup reporty kvalifikace stavajiciho ERP | komponent procesy IT pozadavkU
proaktivni Business ZvySovani Upgrade Nakup  zdroju | Popsané Na
pfistup inteligence(Bl) | kvalifikace stavajiciho ERP | podle strategie | vSechny IT | z&kladé
podle planu ICT procesy strategie
proaktivni Bl  spole¢né | Cilené Zména Nakup  zdrojd | Rizeni a | Na
pristup s | s konceptem proskolovani stavajiciho podle strategie | méfitelné zakladé
vyhodnocenim | kokpitu s vazbou systému s vyhodnocenim | procesy IT strategie a
pfinosy s vyhodnocenim | pfinosi metrik
podniku metrik
radikalni Competitive Radikalni ERP s novou | Outsorcing Optimalizace | Uziti
zména inteligence rekvalifikace koncepci cloud computing | procesu IT metodik
(Ch napf. ITIL,
COBIT

Zdroj: Josef Basl a kol. Inovace podnikovych informaénich systému. 1.vydani. PBtisk Pfibram
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5 SKODA AUTO a.s.

5.1 Historie SKODA AUTO a.s.
Historie znacky SKODA datuje svuj po&atek do roku 1894, kdy se spoijili Vaclav

Laurin a Vaclav Klement a rozhodli se v Mladé Boleslavi zaloZit firmu Laurin &
Klement. Tato firma byla zaméfena na opravu jizdnich kol az do roku 1898, kdy
zacali vyrabét tzv. motocykletty — kolo s pfidavnym motorem. Postupem €asu do

portfolia byly pfidany i automobily, prvnim vozidlem znacky Laurin & Klement byl
,» Voiturette A* v roce 1905.

V roce 1925 se tato firma slougila se Skodovymi zavody v Plzni, ¢emuz vdé&di za
svlj dnesSni nazev. Béhem let proSla spoleCnost velkou fadou zmeén,
pravdépodobné jednou z nejzasadnéjSich zmén byla integrace do koncernu
Volkswagen. V dnesni dob& je spoleénost SKODA AUTO a.s. jednou
z nejuspésngjSich automobilovych znaek a jeji ro¢ni prodeje osobnich
automobilt presahly v roce 2015 hranici jednoho milionu vozu, ve vice nez 100

zemich celého svéta.

(SKODA AUTO a.s., 2016)

5.2 Predstaveni B2B Portalu v kontextu SA

Jak jiz bylo zminéno vy3e, firma SKODA AUTO a.s. v sou¢asné dobé& operuje na
vice nez 100 svétovych trzich, na kterych prodava automobily své znacky.
Zakladnim stavebnim kamenem obchodni sité na kazdém trhu je Importérska
organizace, ktera dovazi do dané zemé& vozy z SA centrdly a nasledné je

distribuuje dale do dealerské sité, odkud putuji k jednotlivym zakaznikim.

Aby mohla cela tato obchodni sit uspésné fungovat, je naprosto nezbytné, aby byl
cely proces prodeje aut systémové podporen. V 21. stoleti jsou systémy naprosto
esencialni a nezbytnou soucasti kazdé vétsi firmy. Lze je chapat jako jakousi
patef kazdého procesu a bez nich si v dneSni dobé nedokazeme fungovani velké
korporatni firmy vlibec predstavit. Kromé systémové podpory procesu je také
potfebné s obchodni siti néjakym zplisobem komunikovat a efektivné jim predavat

potfebné informace. Za timto ucelem vzniknul B2B Portal.

B2B Portal je on-line komunikaéni a integraéni platformou spole&nosti SKODA

AUTO a.s. svice nez 15 000 aktivnimi uzivateli. Jedna se o podnikovy portal,
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jehoZz hlavnim Uéelem je poskytovat jeho uZivatelim (zaméstnanci SA, importéfi,
obchodnici a ostatni obchodni partnefi spole¢nosti SKODA AUTO a.s.) na jednom
misté, pfedevsim dvé véci :

1. Aplikace

2. Informace
Aplikace

Pfes B2B Portal se v sou€asnosti muze uzivatel dostat k 120 aplikacim, které jsou
na tento systém napojeny. Aplikace jsou integrované na rozhrani B2B Portéalu, coz
zabezpecuje centralizaci potfebnych nastrojli pro obchodni sit do jednoho mista,
za pouziti pouze jedné sady pfihlaSovacich udajl, jelikoz je zde vyuzivan princip
Single Sign-on. Tyto aplikace jsou naprosto nezbytné k fungovani jednotlivych

oddéleni a procesti spoleénosti SKODA AUTO a.s. a zabezpeduji nasledujici :
* objednavani vice nez 200 000 vozl/rok
* objednavani nahradnich dill
» (ast fakturace
* spravu rebrandingu dle aktualniho corporate identity
* car configurator
» distribuci marketingovych materiala
» poskytovani kontaktd v ramci obchodni sité SA
* amnoho dalsiho...
Informace

B2B Portal slouzi také k distribuci informaci, a to pfedevsim v ramci prodeje a jeho
jednotlivych oddéleni: aftersales, SKODA Motorsportu, marketingu &i IT. Informace
jsou zde distribuovany formou c¢lankd publikovanych redaktory z jednotlivych
oddéleni SA. Distribuce informaci je také siln& provazana s pfedchozim bodem,
jelikoz velké mnoZstvi informaci je zde poskytovano i v ramci jednotlivych aplikaci
na B2B Portalu.
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6 Prakticka cast

6.1 User management B2B Portalu

Zakladni premisou pro user management je organizac¢ni struktura v ramci této
aplikace. Tato struktura je zndzornéna na Obr.4 .

Obr. 4 Struktura organizaci v B2B Portale

Partneri

Obchodnici

Partneri

Zdroj: interni data spole¢nosti SKODA AUTO a.s.

Nejvy3si instanci je zde organizace SA, ktera pod sebou obsahuje partnery, coz
jsou organizace, které nejsou soudasti prodejni sité SA, ale spolupracuji se
spoleCnosti. VétSinou se jedna o marketingové agentury Ci poradenské firmy, tyto
tzv. ,,Partnefi,, mohou byt vedeni jak pod SA centrélou, tak pod importérem nebo
obchodnikem. Déle jsou na SA pfimo napojeni jednotlivi Importéfi za dané zemé.
Pod jednotlivymi importéry se dale nachazeji dealefi, coz kopiruje strukturu

organizaci v realné praxi.

Kazda ztéchto organizaci, ktera& ma vice nez 10 uzivatell, ma svého
administratora (OrgAdmina), ktery je zodpovédny za komunikaci s centralou a
vyfizovani jednotlivych pozadavkl. Organizace, které maji pocCet uzivateli mensi,
komunikuji s SA centralou jednotlivé. Tato funkce byla zavedena na kazdém

vétsim trhu ve snaze zjednodusSit uzivatelim proces vyfizovani jejich pozadavkl a
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zaroven aby zde byla néjaka entita pfimo v dané organizaci, ktera muze posoudit,

zda uzivatellv pozadavek ma smysl, Ci ne.

Pokud chce mit ¢lovék do pfistup B2B Portalu musi splfiovat nasledujici nalezitosti
viz. Obr. 5. .

Obr. 5 Bezpec€nostni pozadavky pro pfistup do B2B Portalu

Instalacni

Uzivatelsky Platny heslo k

ucet certifikat - certifikaty

Pristup do B2B Portalu

Zdroj: interni data spoleénosti SKODA AUTO a.s.

Vzhledem ke klasifikaci dat a internim pfedpistim SKODA AUTO musi B2B Portal
poskytovat dvou faktorovou ochranu, aby bylo pfedejito zneuZiti uZivatelského
uctu, které by mohlo mit za dusledky unik informaci nebo jiné negativni dasledky
spojené se vstupem nepovolané osoby do tohoto systému. Kazdy uZivatelsky ucet
je tedy kromé prihlaSovaciho jména a  vstupniho hesla chranén jesté
bezpeénostnim certifikdtem, ktery garantuje zvySenou bezpecnost pfistupu do

systému a jedine¢nost pfihlaseni daného uzivatele.

V praxi to funguje nasledovné - uzivateli je zalozen ucet a vygenerovan certifikat,
ktery mu je odeslan na jeho email, obdobny postup funguje napfiklad
v internetovém bankovnictvi. Ke kazdému certifikatu je instalacni heslo, které se

musi uzivateli dodat.
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6.2 Priklad uzivatele B2B Portalu

Zde pro lepSi pfedstavu user managementu a uZivatelské entity uvadim pfiklad
jednoho fiktivniho uzivatele.

Jméno: Hans

PFijmeni : Mdller

Login: XDEO8283AAB
Typ uzivatele : Importér

Pan Hans Muller je zaméstnancem Némeckého importéra, ktery pfimo spada pod
spoleénost SKODA AUTO a.s.. Pro jeho pfistup do B2B Portalu mu byl
vygenerovan bezpec€nostni certifikat, ktery si musel pomoci instalacniho hesla
nainstalovat do svého prohlizeCe. Na zakladé jeho uzivatelského uctu mu byla
pfifazena defaultni opravnéni do nékolika zakladnich aplikaci bézicich pod B2B
Portadlem, v kterych jsou informace, které nejsou pfisné Kklasifikované. Jako
napfiklad marketingové podklady, navody pro corporate identity design a dalSi
obecné informace pfistupné véem importériim, které jim pomohou ve vykonavani
jejich prace. Pan Miller si muze také elektronicky pozadat o jakoukoliv aplikaci,

ktera je uréena importéram.

Pod jeho importérskou organizaci je nékolik dalSich organizaci, jako napfiklad
jejich marketingova agentura, ktera také potrebuje pfistupovat k corporate identity
a marketingovym materialim, a také zde jsou Caste€né némecké Obchodnické

organizace, které se v souCasné dobé na B2B Portal implementuiji.

6.3 Vyvoj user managementu

User management tohoto systému si stejné jako platforma sama prosel vyraznymi
se technologiemi ve svété informacnich systéml(. Kazda zména v user
managementu ma za cil zlepSeni a zjednoduseni tohoto procesu pro dosahnuti co
nejrychlejSi odezvy k uZivateli a co nejjednodusSimu zpracovani uZivatelskych

pozadavku.

Od pocatku tohoto systému bylo zpracovani Zadosti vedeno papirovou formou.
Standartni proces byl, Ze Zadatel vyplnil formulaf, musel ho donést svému

nadfizenému, ten ho schvalil, Zadatel poté formulaf odeslal postou do SA, kde se
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na jeho zakladé musely manualné vyplnit uzZivatelské udaje a zalozit uZivatel.
S postupem Casu poStu nahradil scanner a email, nicméné zpracovani zadosti
zabralo stale velké mnozstvi Casu a papiru. Vyvinulo se tedy elektronické feseni,
na které se v naprosté vétSiné pripadl presSlo vroce 2014-2015. Toto feSeni
spocCiva vtom, Ze je pozadavek zpracovan administratorem dané organizace
(OrgAdminem) v ramci elektronického formulafe a nasledné je odeslan ke
schvaleni do SA administratorem systému. Po schvaleni je uZivatel zaloZen, & mu
je pfidéleno prislusné opravnéni, o které zadal. V Tab. 2 je vycCislena kalkulace
Casovych uspor, které bylo dosahnuto v celém procesu pfifazovani opravnéni.

Tato kalkulace zahrnuje jak ¢as na strané Zadatele, tak na strané zpracovatele.

Tab. 2 Porovnani papirovych vs. Elektronickych formulari

Pracnost v minutach

.. . e s P o El
Porovnani papirovych vs. elektronickych formulart Papirovy formular formulai
A. Strana Zadatele Strana Zadatele
VyplInéni formulare 4 3
Schvaleni nadfizenym 3 2
Nascanovani a odeslani formulare 2 0
B. Administratofi B2B a jednotlivych aplikaci Skoda Interni
Vytisknuti formulare 2 0
Manualni pridani opravnéni/schvaleni 4 1
Podepsani administratorem a archivace 2 0
Poskytnuti zpétné vazby uZivateli 4 0
Celkem 21 6
Rozdil 15 min
Pocet Zadosti za tyden 1000
Uspora €asu za tyden 250 &-h
Uspora ¢&as za rok (50 tydnii) 12500 &-h

Zdroj: interni data spole&nosti SKODA AUTO a.s.

Jak je zvypoctu viditeIné, uSetfilo se ro¢né cca. 12 500 c¢lovékohodin, coz
predstavuje uvolnéni kapacity cca 5 lidi napfi¢ celym timto procesem. Toto feSeni
je také Setrné k Zivotnimu prostiedi, jelikoZz se jim snizila spotfeba papiru a

inkoustu na naprosté minimum.

Kromé zakladniho zalozZeni uzivatele je zde avSak jesté druha, daleko obsahlejsi
Cast user managementu, touto &asti jsou kromé jednoduchych operativnich
pozadavku uzivatell, jako je resetovani hesla, feSeni problém
s uctem/certifikatem, problémy s dostupnosti jednotlivych aplikaci a tak dale,

komplexnéjSi uzivatelské pozadavky, které jsou nestandartniho charakteru a

21



kladou velky dlraz na znalost komplexity jednotlivych procesl a systéml

napojenych na B2B Portal.

7 Navrhovana vylepsSeni

V této Casti mé prace se budu vénovat jednotlivym pfipadim, které jsem byl
schopny v reédlné praxi a béhem psani této prace indentifikovat, jako problémy,
jejichz eliminaci se snizi napor na user management team, a tim padem se uSetfi
personalni ¢asovy fond, a také pfispéji k lepSi orientaci uzivatell v systému. To
ma dvoji dusledek, uzivatelé budou spokojenéjsi a zaroven budou mit diky lepSi

informovanosti méné pozadavk( na B2B user management team.

7.1 Informaéni kanaly

7.1.1 Soucéasny stav

Aktualné uzZivatelské pozadavky proudi teamu, ktery ma na starost user

management v nékolika riznych komunikacnich cestach. Témito cestami jsou:
* Elektronické zadosti
e Emaily
* Telefonaty
* PoZadavky z HP service manageru
* Papirové formulare (jiz v malém poctu)

Tyto pozadavky jsou v mnohych pfipadech dosti Spatné strukturované, nebo se
stava, Ze papirové Zadosti jsou vyplhované rucné, coz také vyrazné zpomaluje
proces vyfizovani zadosti, a tim padem zaroven vice zatéZuje kapacity user
management teamu. VétsSi mnozstvi komunikacnich kanalll ma také za dasledek
roztfisténost pozadavkl, coz pfi vét§im mnozstvi uzivatelskych zadosti maze vést
k tomu, Ze bude néjaky uZivatelsky pozadavek prehlédnut. UZivatel je o stavu
svého pozadavku kontaktovan po, pfipadné béhem jeho fedeni, pokud je potfebna
jeho dalsi interakce. Toto ma za duasledek uzivatelskou nejistotu, zda byl jejich
pozadavek v poradku pfijat a zda je jiz nékym FeSen, coz v mnohych pfipadech
vyusti k urgovani problému a naslednému zahlcovani informacénich kanalu. Tato

roztfisténost uzivatelskych pozadavki ma také za dusledek, Ze je velmi obtizné
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vSechny poZadavky a dobu jejich FeSeni analyzovat, coz by mohlo vést ke

kvantifikaci prace na ¢lovékohodiny a pfipadné posileni teamu.

7.1.2 Navrhované reseni

Aby bylo predejito problému s decentralizaci uzivatelskych pozadavki, a tim i
potencialnimu riziku nevyfizeni pozadavku a zaroven byla zajiSténa vétsi
komfortnost zadavani a vyfizovani pozadavk(, je nezbytné snizit pocet
komunikaénich kanald. Neni mozné vSechny kanaly eliminovat pouze na jeden,
ale ucel navrhovaného feSeni je vzit zakladni prvky z jednotlivych kanall, svazat

je dohromady a vylepsit je.
Rozhrani pro uzivatele

Cilovym stavem je interface, ktery by byl pfistupny jak z vné&jsku, tak z vnittku B2B
Portalu, ¢imz by bylo zabezpeceno, Ze se k nému dostanou i uzivatelé, ktefi se do
systému nemohou pfihlasit napfiklad z divodu zapomenuti hesla, &i vyprSeni
platnosti certifikatu. Pokud uzivatel pfistupuje jiz z pfihladeného uctu, data o
uzivateli se nacitaji automaticky. Pokud uZivatel pfistupuje z vnéjSiho prostiedi,
tato funk&nost provéfi nainstalované certifikaty, a pokud Zadny nenajde, vyzve
uzivatele k zadani jeho jedineCného loginu a emailu, po jehoZz zadani se udaje
oveéfi s profilem uzivatele a v pfipadé shody se uzivateli odeSle automaticky
vygenerovany email s linkem. Otevienim linku se uzivatel dostane do dané

funkcionality s pravy na jeho profil. Toto rozhrani je rozdéleno na 2 hlavni sekce
* Novy pozadavek

* Resené pozadavky

Novy pozadavek

Tato Cast slouzi k zadavani specifického pozadavku. Jsou zde zaintegrovany
elektronické zadosti, tudiz Ize pozadat pfimo z tohoto mista. Dale zde uzivatel
muze svlj pozadavek, o ktery se neda pozadat pfimo el. zadostmi, specifikovat
pomoci vyplnéni kratkého formulare, ktery pomulze k diagnostikovani problému a
jeho naslednému pfidéleni pfislusnému feSiteli pro co nejkratSi dobu vyfizeni

pozadavku.
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Resené pozadavky

V této sekci uzivatel uvidi své pozadavky, které se aktualné vyfizuji. Je zde

moznost nahlédnout na stav poZadavku, tyto stavy jsou:
» Ceka na pfijeti
* V procesu vyfizovani
* Vyfizeno

Je zde také zobrazen aktualni zpracovatel v€etné kontaktu na néj a oCekavana
doba zpracovani pozadavku. Ocekavana doba zpracovani pozadavku se uzivateli
zobrazi az v momentu, kdy bude pozadavek v SA centrale, tudiZ po schvaleni jeho
administratorem ¢&i jeho pfimym nadfizenym, jelikoz tyto €asy vyfizeni jsou v praxi
velmi nekonzistentni, napfiklad z dvodu zaneprazdnénosti téchto schvalovatelu
nebo jejich nepfitomnosti, takZze pfipadny odhad by byl do znaéné miry zkresleny,
a tim padem bezcenny pro uzivatele. Primérny ¢as vyfizeni je Cerpan
z primérnych &asu vyfizeni prfedchozich pozadavku stejného typu. Napfiklad
zpracovani el. zadosti poté, co se dostane do SA centraly nastava do 30 min. Po
uspésSném zpracovani pozadavku bude uzivatel o této skuteCnosti upozornén

emailem.
Rozhrani pro administratory

Toto rozhrani je zobrazovano na centrale SA spravcim B2B Portalu a jeho
jednotlivych aplikaci. Jedna se o interface pro zobrazovani jednotlivych pozadavk
uzivatell. Toto rozhrani je tvofeno stejné jako uzivatelské rozhrani ze dvou &asti:
el. zadosti a jednotlivé specifické pozadavky. U jednotlivych pozadavku je
moznost pridéleni pozadavku ¢&lenim user management teamu nebo pFimo
spraveum jednotlivych aplikaci, kterych se dany problém tyka. U kazdého

pozadavku je zobrazovan status jeho vyfizeni. Na vybér je ze tfi moznosti.
» Ceka na pfijeti
* V procesu vyfizovani
* Vyfizeno

U jednotlivych stavl je v detailu Zzadosti vzdy vidét seznam aktualnich

schvalovatell, pfipadné, je-li jiz pozadavek pfijat ke zpracovani, je zde zobrazeno
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jméno konkrétniho fesSitele, ktery ma dany pozZadavek na starost. Toto pfinasi
uzivatellm jednak jistotu, Ze je jejich pozadavek né&jakym zplsobem zpracovavan,
a zaroven efektivni rozdélovani pozadavkl mezi jednotlivé ¢leny teamu, a zamezi
to duplikovanému feSeni pozadavku z didvodu nevédomosti faktu, ze se mu jiz
nékdo vénuje. Jednoduché filtrovani také pfinasi moznost zobrazovat jednotlivé

pozadavky podle jejich stavu.

Administrator zde také vidi o¢ekavany Cas feSeni daného pozadavku a muze ho
O zménach ve stavu feSeni je uzivatel informovan emailem, pokud si tyto

upozornéni sam nevypne.

Po vyfeSeni je pozadavek uzavien s uzaviracim komentafem, ktery je uZivateli

v pfipadé zajmu opét zaslan na jeho emailovou adresu.
Hlavni pfinosy fesSeni

Hlavni vyhody, které tento nastroj pfinasi, je vétsi informovanost uzivatele o stavu
jeho pozadavku a zaroven i vétsi komfortnost zadavani jeho pozadavku. Ma je zde

centralizované na jednom misté a mize se kdykoliv podivat na stav jejich vyfizeni.

Co se tyka pfinosu pro B2B user management team, ten je jeSté markantngjsi.
Diky centralizaci pozadavku na jednom misté a jejich prfehlednému tfidéni je
mozné jejich rychlejSi feSeni, nebo pfipadné pfedani na kompetentni osobu,
zobrazovani stavl zadosti také zaroven zamezuje neinformovanosti, zda je dany
problém jiz feSen a pfedchazi se tim pfipadnému duplicitnimu FeSeni. Diky tomu,
Ze jsou v8echny pozadavky na jednom misté, Ize také jednoduSe ziskavat data o
poCtu pozadavkl, primérné dobé jejich feSeni, €imz jde prace jednoduse
kvantifikovat na ¢lovékohodiny, a tim padem pfipadné upravit potfebné personaini

kapacity pro co nejvétsi efektivitu celého procesu.

7.1.3 Financ¢ni zhodnoceni

Finanéni navratnost tohoto feSeni je zaloZzena na Uspofe Casu jak feSitell, tak
Zadatell. Kalkulace €asovych uspor pro jednotlivé typy komunikaénich kanall je

znazornéna v Tab. 3.
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Tab. 3 Vypocet uspory navrhovaného feSeni ¢.1

Odhadovana
primérna Gspora
casu na
jednotku(min)

Uspora €asu s novym rozhranim za 1 den Pocet

Uloha v apliakci HP service manager (velmi neintuitivni) 15 6
Papirové zadosti 5 5
Elektronické zadosti 50 1
Telefonaty 20 2
Emaily 30 2
Celkem za den 265 min
Celkem za tyden 22 h
Celkem za rok (50 tydni) 1104 h

1 ¢lovékohodina 15 euro
celkova Uspora za rok 16 562 euro
Celkové naklady na implementaci 20 000 euro

Zdroj: vlastni tvorba

Jak Ize z tabulky s vypocty vidét, navratnost tohoto feSeni je stanovena na na cca

1,2 roku, coz je pomérné kratky ¢asovy horizont.
7.2. Distribuce instalaénich hesel

7.2.1 Soucéasny stav

Jak jiz bylo zmifovano vySe, pro uspésny pfistup do B2B Portalu je nezbytné mit
nainstalovany bezpecnostni certifikat. P¥Fi instalaci tohoto certifikatu je vyZzadovano
instalacni heslo, které zabrafuje zneuziti certifikatu neopravnénou osobou.
Platnost certifikatu je 3 roky, tudiz se musi v pfipadé jeho expirace nebo ztraty

zazadat o novy. Novy certifikat jde zajistit dvémi zpUsoby:

o Zadost uzivatelem
» Zadost OrgAdminem

Pokud si uzivatel z néjakych duvodd sam pozadat nemlze, zazada za néj
OrgAdmin. Po schvaleni Zadosti je certifikat odeslan vzdy pfimo uzivateli na email,
ktery byl zadan pfi vytvareni Uctu. Instalacni heslo se distribuuje 2 zplsoby, které
jsou zavislé na tom, jestli ma orgnizace stanoveného OrgAdmina, ¢i ne. Pokud

ano, instalacni heslo se zobrazi na uvodni strance B2B Portalu pfimo danému
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administratorovi. Pokud ne, instalaéni heslo se zobrazi na uvodni strance B2B
Portalu user management teamu, ktery ho dale manualné distribuuje emailem na

Clovéka, ktery zadost vytvofil — pfimo uzivatel/OrgAdmin.

7.2.2 Navrhované reseni

Soucasny stav je zastaraly a je to pfezitek z dob, kdy se veSkera instalacni hesla
tiskla, davala do obalky a nasledné postou odesilala uzivatelim. Tento problém se
da odbourat vytvofenim nové funkcionality, jenz automaticky poSle uzivateli, ktery
vytvofil Zadost o certifikat, instalaéni heslo pfimo na jeho email, ktery je prevzat
z jeho profilu na B2B Portalu. Nikoliv zprostfedkované pfes B2B user management

team, jelikozZ v podstaté déla ten samy ukon, pouze manualné.

7.2.3 Financ¢ni zhodnoceni

Navratnost tohoto feSeni je rovnéz zaloZena na uspofe €asu, v tomto pfipadé na
Uspofe Gasu vyhradné& &lend B2B user management teamu. ReSeni je avsak
vyhodné i pro samotné uzivatele, jelikoz instalacni heslo je dopraveno automaticky
a nemusi se zde tudiz Cekat na zasah €lena B2B user management teamu.
Uspora je vypo&tena na 2250 euro/rok, coZ pfedstavuje vice neZ dvojnasobek
zdroju, které jsou nutné k jednorazovému vyvoji této pomérné jednoduché

funkcionality.

Tab. 4 VypocCet uspory navrhovaného feSeni ¢€.2

Cas potiebny pro

Uspora €asu s novou funkcionalitou za 1 den Pocet manualni odeslani
hesla emailem

Pocet odeslanych instalacnich hesel za den 15 2
Celkem 30 min
Celkem za tyden 2,5h
Celkem za rok (50 tydnfi) 150 h

1 ¢lovékohodina 15 euro
celkova Uspora za rok 2 250 euro
Celkové naklady na implementaci 1 000 euro

Zdroj: vlastni tvorba
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7.3 Navody na B2B Portal

7.3.1 Soucasna stav

Navody na celou praci s B2B Portalem maji momentalné podobu PDF soubordq,
které maji Casto nékolik desitek stran strukturovanych do jednotlivych kapitol, dle
jednotlivych navodl. Téchto navodl je nékolik a jsou rozdéleny podle typu
uzivatele — normalni uZzivatel, administrator aplikace (GEKO), administrator B2B
Portalu v dané organizaci (OrgAdmin) atd... Tyto navody jsou vystaveny na B2B
Portale, kde k nim maji uzivatelé pfistup. AvSak dle zpétné vazby ze strany
uzivatell jsou tyto manualy pfilis dlouhé, je v nich plno informaci, které nepotiebu;ji

a nejsou dostateCné uzivatelsky pfivétive.

7.3.2 Navrhované reseni

Navrhované feSeni je vytvoreni téchto manuall v technologii, ktera je pouzivana
pro publikaci ¢lankl na B2B Portale. Jedna se o software pro tvorbu webovych
stranek, za pomoci predpfipravenych Sablon. Toto feSeni pfinasi pfedevsSim 2

hlavni vyhody, kterymi jsou :

* Obsah
e Design
Obsah

Diky tomu, Ze se jedna o systémové feSeni, lze zde pouzit jeho napojeni na
jednotlivé typy uzivatelu, a tim padem specifikovat, o jaky typ uzivatele se jedna
bez potfeby, aby si uzivatel cokoliv vybiral nebo dohledaval. V praxi to funguje tak,
Ze se vytvofi navody pro vSechny typy uzivatell, a pak se pro jednotlivé navody
specifikuje, kterym uZivatelim se maji zobrazovat. CimZ se zamezi uzivatellim
v dezorientaci v navodech a zbyte€nému zahlcovani informacemi, které
nepotiebuji. UZivateli se manual automaticky také pfepne mezi cestinou a

angli¢tinou podle toho, jaky jazyk je nastaven v jeho prohlizeci.
Design

Tato technologie umoznuje vytvofit uZivatelsky pfivétivé navody, které jsou
tvofeny v intuitivnim designu a navody se zde zaroven pomoci hypertextovych

odkazll a vzajemného prolinkovani jednotlivych webovych stranek daji stylizovat
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do podoby aplikace, jejiz vyvoj by byl napfiklad v technologii JAVA
nékolikanasobné drazsi. Tento WEB se da designové pfizpUsobit i sou¢asnym
pozadavkim na ovladatelnost pfi pouziti telefond, tabletd, €i jinych dotykovych
chytrych zafizeni, kterd se v souCasné dobé stale vice pouZzivaji. Porovnani

designu obou navodu je viditelné v pfilohach 1 a 2.

7.3.3 Financ¢ni zhodnoceni

Finan¢ni navratnost tohoto feSeni je stejné jako finanéni navratnost Podnikového
portalu velmi Spatné kvantifikovatelnd, jelikoz jeho ucelem je zjednoduseni prace
s timto systémem, coZ spolu nese usporu Casu uzivatele. Diky tomu, Ze kazdy
uzivatel je odliSny, nelze stanovit prlmérnou Usporu C€asu, a tim padem ani
finan¢ni pfinosy tohoto feSeni. Co se tyka nakladl, ty mizeme kvantifikovat
pomérné jednoduse. Naklady na software zde jsou nulové, jelikoz tato technologie
v SA jiZ je a vytvoFeni dalsi stranky spolu nenese Zzadné licenéni naklady. Naklady
tedy spocivaji ve vytvoreni navodl ¢lenem B2B teamu. Pracnost je odhadnuta na
cca 1 000 euro, coz jsou pomérné drobné naklady v porovnani s tim, Ze toto
feSeni usnadni praci se systémem uzivatelim, kterych je v souCasnosti vice nez
15 000.
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8 Zaver

Tato prace byla vénovana B2B Portalu, jako oficialni komunikacni platformé
oblasti prodeje spolednosti SKODA AUTO a.s. a predevdim jeho user
managementu. Nejdfive zde byly objasnény zakladni teoretické pojmy, které byly
nezbytné k porozuméni praktické Casti celé prace, dale zde byla zbézné
predstavena spoleénost SKODA AUTO a.s., ktera je vlastnikem samotného B2B
Portalu, ktery zde byl také zarazen do kontextu celé spolecnosti, byl zde popsan

jeho vyznam a jeho hlavni divod existence.

Praktickd ¢ast sestavala z popisu user managementu a vysvétleni jeho logiky,
vCetné popsani uzivatelské struktury B2B Portalu, také zde byl popsan dosavadni

vyvoj a elektronifikace user managementu.

Hlavni tézisté moji bakalarské prace bylo vedeno na navrhnuti opatfeni, ktera by
méla mit za cil zjednoduSeni procesu user managementu a vedla kjeho
zefektivnéni. Timto jsem se zabyval v tfeti ¢asti, kde se mi podafilo navrhnout
celkem tfi feSeni, ktera by méla vyrazné uSetfit Casové prostfedky napfi¢ celym
procesem. Prvni opatfeni spocivalo v snizeni po¢tu komunikaénich kanall, druhé
vylepseni si kladlo za cil zjednodusSeni operativniho ukonu, ktery nebyl adaptovany
na modernizaci procesu. Muj posledni navrh se tykal predélani sekce napovéd,
které by mélo mit za cil lepsi orientaci uzivatell v systému, a tim padem i snizeni
poCtu pozadavkl na user management team. Tyto mé navrhy, stejné jako jiz
hotové vylepSeni tykajici se elektronifikace zadosti, se daji oznacit jako inovace
druhého Fadu, neboli reaktivnim pfistupem kinovacim, ktery je spolenym
jmenovatelem pro cely B2B Portal. Dle mého nazoru je v této oblasti jesté velky
prostor pro zlepSeni a tento systém byl mél byt fizen s vétSim detailem na inovace
a planovani. To je vsouCasné dobé znemozZnovano podhodnocenymi jak

finanénimi, tak personalnimi prostfedky.

Poznatky zjisténé v této praci budu v praxi dale podrobnéji rozpracovavat a pevné

véfim, Ze se mi je ve spolupraci s IT podafi uspésné implementovat.
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