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Abstrakt

Diplomova prace je zaméfena na feSeni problematiky vybéru a implementace nového
informacniho systému pro spolecnost poskytujici IT sluzby. Na zacatku prace jsou
uvedena teoreticka vychodiska, ktera se vztahuji k tématu prace. Nasledné je zvolena
spolecnost analyzovana a na zakladé¢ vysledk analyzy je navrzen novy informacni
systém. V praci je rovnéZ navrzena implementacni strategie a analyza rizik implementace
nového informacéniho systému do firemniho prostifedi. Na konci prace je implementace

informacniho systému ekonomicky zhodnocena.

Kli¢ova slova

informaéni systém, implementacni projekt, fizeni rizik, podnikové procesy, helpdesk,

vybér IS

Abstract

This diploma thesis deals with selection and implementation of information system for
company providing IT services. Theoretical background concerning the topic is described
in the first part. Then, the company is analyzed and based on the results new information
system is suggested. Implementation strategy and risk analysis for implementation of new
information system to corporate environment are designed in this thesis. Implementation

of the information system is economically evaluated at the end of this thesis.
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information system, implementation process, risk management, business processes,
helpdesk, IS selection
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UvVOD

Informacni technologie patii k neodmyslitelné soucasti jakéhokoliv podniku. Spole¢nosti
je vyuzivaji ke komunikaci, uchovani informaci, fizeni procesii a analyzdm dat. Bez
informacnich technologii se v dnes$ni dob¢& neobejde zadny druh firmy, od malych dilen
po nadnarodni korporace. Pro firmy je zdsadni, aby informac¢ni technologie odpovidaly
jejich pozadavkam.

Tématem prace je navrh podnikového systému, ktery slouzi pro komunikaci mezi spravci
informacnich technologii a jejich uzivateli. Kazdy podnik ma rozdilné pozadavky na to,
jak by jejich informac¢ni technologie mély fungovat a byt spravovany. Nékteré firmy Si
zvladnou fidit praci s informa¢nimi technologiemi samy, nékteré zase vyzaduji neustalou
IT podporu. Avsak s ristem poctu uzivateld, vyuzivajicich vypocetni zafizeni ve firmé,
se zakonité zvySuje i potieba podpory téchto uzivateld. Ve firmé o deseti lidech zvladne
zakladni povinnosti spravce IT splnit i zkuSenéjsi uzivatel. Ve firm€ o padesati
zaméstnancich by zkuSengjsi uzivatel musel fesit spiSe jen IT spravu, a ne svoji vlastni
praci. Z tohoto diivodu si firmy najimaji extérni spravce nebo od urcité velikosti vytvari
vlastni IT oddéleni. Spravce informacnich technologii je zaméstnanec jako kazdy jiny,
béhem dne pracuje na pozadavcich uzivatelt, spravuje firemni systémy a zpracovava IT
projekty. Kazdy den musi splnit nemalo rutinnich i ojedinélych tkolt. Proto je absolutné
nezbytné, aby spravce mél piehled o vSech svych tkolech a povinnostech. Pii velkém
mnozstvi uzivateld se stdvd osobni, telefonni, a dokonce i e-mailova komunikace
nedostate¢nou. V tu chvili je tfeba komunikaci mezi IT a uzivateli fidit systémove,

pouzivat nastroj, ktery standardizuje a zefektiviiuje komunikaci.

IT helpdesk portal je aplikace, kterd uzivatelim umoznuje informovat spravce IT
standardizovanym zptusobem o jejich problémech a pozadavcich. Portal spraveim
zobrazuje piehled splnénych i nesplnénych pozadavki, jejich priority a zadavatele.
Helpdesk uzivateli nabizi ptehled 0 stavu jeho pozadavku, spravce informuje

0 pozadavku k vyfeSeni a managementu slouzi jako rozhodovaci a kontrolni nastroj.

Tato prace se zabyva navrhem informacniho systému, ktery bude slouzit pro komunikaci

mezi spolecnosti, poskytujici IT podporu a jejimi zakazniky.
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VYMEZENI PROBLEMU A CILE PRACE

Vymezeni problémiu

Spole¢nost Killsoft s.r.0. se zabyva poskytovanim externi IT podpory firmam
a jednotliveim. Specializuje se na mensi pobo¢ky nadnarodnich korporaci, na mensi
firmy i na jednotlivce. Komunikace mezi uzivateli a IT spravci probihda 0sobné,
telefonicky nebo e-mailem. N¢které z firem vyzaduji standardizovani komunikace za
pomoci specialniho nastroje. Vedeni Killsoft hleda nastroj, ktery by napomahal spravcim

pfi zpracovani, pterozdéleni a presmérovani tkold.

Cile prace
Cilem je analyzovat stavajici stav informacniho systému vybrané organizace a jeho

efektivnosti, posoudit tento stav a na zaklad¢ firemni strategie pfipravit alternativni

moznosti nového informacéniho systému véetné posouzeni variant a navrhu optimalni.

12



1 TEORETICKA VYCHODISKA PRACE

V této ¢asti se budu zabyvat popisem teoretickych pojmu, které potiebuji k uspéSnému
dokonceni celé prace. Rozeberu zakladni teoretické pojmy, popiSu vyuzité analytické

metody a dale se zamétim na vysvétleni pojmii z oblasti informacnich systémti.

1.1 Souvisejici zakladni pojmy

Nize jsou nastinény pojmy, které jsou potiebné pro porozumeéni problematiky této prace.
1.1.1 Data, informace a znalosti

Data

V oblasti informacnich systémi rozumime pod pojmem data oznaceni pro Cisla, text,
zvuk, obraz anebo jiné vjemy, které je mozné zpracovat pocitacem. Data zachycuji fakta,
atributy a popisy riznych déji. Pokud data dokazeme spravné interpretovat, mizeme
Z nich ziskat informaci. Data se dale d¢li na:
e strukturovana data, kterd jsou uloZend ve strukturach ¢i hierarchiich a obsahuji
urcité elementy, naptiklad data pouzitd v relacnich databazich,
e nestrukturovana data, ktera vyjadiuji tok bitd, mluvime o po sob¢ jdoucich datech,

napiiklad zvuk a videozaznam (1, s 15; 26, s 52).
Informace
Informace vznikaji zejména na zaklad€é spravné interpretace vstupnich dat. Jednd se
o srozumitelnd data, kterd jsou dana do kontextu a jsou pouzitelnd pro dalsi ¢innosti.
V obecném smyslu jsou informace udaje o realném prostiedi, jeho stavu a procesech
Vv ném probihajicich. Nositelem informaci jsou ¢iselnd data, text, zvuk, obraz a dalsi
smyslové vjemy. Informace na rozdil od dat nemtzeme skladovat (1, s 15).
Na informace mizeme nahlizet tfemi zpisoby:
e syntakticky pohled, ktery se orientuje na vnitini strukturu informace a souvislosti
mezi jednotlivymi znaky, ze kterych je tvofena,
e sémanticky pohled, ktery se zaméfuje na obsah informace a jeho vyznam, bez

ohledu na vztah Kk jejimu pfijemci,
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e pragmaticky pohled, ktery je sméfovan k praktickému vyuziti informace
a zohlediuje vyznam informace pro jejiho piijemce (2. s 19).
Znalosti

Znalosti miizeme definovat jako souhrn informaci, které popisuji, jak vyuzivat data
a informace v riznych situacich. Znalosti vznikaji doplnénim informace o nase

zkuSenosti, predstavy, intuici, dovednosti a dal$i osobni vztahy k dané informaci (3, s 12).

1.1.2 Procesy

Proces, je pfeména vstupu na vystup za ucelem tvorby ptidané hodnoty pro zakaznika.
Proces ma svého vlastnika a zdkaznika. V procesu je jasné vymezen zacatek a konec
a pfipadnd ndvaznost na dal$i procesy. Uvniti procesu probihaji ¢innosti, které spolu
souvisi nebo vzajemné pusobi (2, s 42).
Procesy mizeme d¢lit na:
e fidici procesy, které zabezpeCuji rozvoj a fizeni vykont spole¢nosti a zaroven
vytvareji podminky pro realizaci ostatnich procest,
e hlavni procesy, vytvarejici samotnou hodnotu pro zédkaznika, zabyvaji se vyrobky,
nebo sluzbami, které jsou soucasti hodnototvorného fetézce spolecnosti,
e podplrné procesy, které¢ stejné jako fidici procesy vytvaii podminky pro ostatni
procesy, ostatnim procesim poskytuji hmotné ¢i nehmotné vystupy, ve

spole¢nostech se jedna naptiklad o fizeni financi, IT, personalistiky a Gdrzby
(2, 5 43).

RIDICI PROCESY:

Strategické

|

|

|

| planoviani a fizeni
| a inovaci
|

|
|
Rizeni kvality |
|
|
|

spoletnosti

:;;_._;;;,,;;,;‘ﬂ “““““““ |
MR YR ) ) ) IR ) ) )

Rizeni Rizeni lidskych
ehonomiky zdroji

Obrazek ¢. 1: Hodnototvorny Fetézec (Zdroj: 2, s 43)
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1.2 Informaéni systém

Informacni systém je uspofadany soubor vztahti mezi lidmi, zdroji dat, informacemi
a procesy, jehoz podstatou je dosahnuti stanovenych cili. Uéelem informaéniho systému
je zajisténi vhodného vyjadieni informaci, zajiSténi zpracovani informaci a zajisténi
informacniho pfesunu (4, s 23).

V dnesni dobé jsou informacni systémy neoddélitelnou soucasti podnikovych procesu.
Proto se jim fikd podnikové informacni systémy. Takovy systém by mél byt
prostiednikem, ktery spojuje firemni procesy, informacni toky, komunikaci se zdkazniky

a dodavateli, a hlavné komunikaci uvniti organizace (2, s 87).

1.2.1 Rozdéleni informaénich systémi

Podnikové informaéni systémy muzeme délit podle vice hledisek:

e 7 pohledu urovni fizeni na provozni, znalostni, fidici a strategickou Groven,

e podle Holistického pohledu, ktery zachycuje informaéni systém jako mnoZinu
neformalizovanych informaci,

e nebo podle Holisticko-procesniho pohledu, ktery klasifikuje systémy podle

praktického uplatnéni, pomoci kterého popiSu rozdéleni v této praci (2, s 77).

Business Intelligence

Supply Enterprise Customer
Chain Resource Relationship
Management Planning Management

Business Processes

Systems Integration

Obrazek ¢. 2: Holisticko-procesni pohled ne IS (Zdroj: 2, s 78)
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Na obrazku rozdéleni podle Holisticko-procesniho pohledu vidime pravé rozdéleni podle
praktického uplatnéni. Tento pohled zachycuje trh s nejcastéjsimi aplikacnimi feSenimi.
Podle tohoto pohledu tvoii podnikovy informaéni systém ¢&tyfi ¢asti (2, s 78).

SCM (Supply Chain Management)

Tyto informacni systémy se zabyvaji fizenim dodavatelského fetézce. Dodavatelsky
fetézec zahrnuje podnikové procesy vSech organizaci, které¢ jsou pifimo, ¢i nepiimo
zapojeny do pInéni potieb zakaznika. V fetézci figuruji dodavatelé, vyrobci, dopravci,
distributoti 1 sklady. SCM propojuje vSechny zminéné subjekty pomoci informacnich
a komunikac¢nich technologii, ¢imz urychluje a zefektivituje funkénost celého fetézce.
V ramci dodavatelského fetézce probihaji objednavkové, dodaci a vyrobni cykly
(24, s 262).
ERP (Enterprise Resource Planning)
Systémy ERP jsou jadrem celého podnikového informaéniho systému, slouZzi k fizeni
zdroji materidlnich, finan¢nich, lidskych a dalSich. Cilem ERP je fidit, integrovat
a automatizovat klicové procesy s vyuzitim vSech dostupnych zdroji. Poskytuji
funkcionalitu ve vsech hlavnich oblastech fizeni, jako je vyroba, obchod, personalistika,
majetek, finance, inZenyring a dal$i. ERP aplikace slouzi jako zdroj dat pro ostatni
aplikace a zaroven jsou schopny pracovat s daty jinych aplikaci (6, s 51; 25, s 24).
ERP systémy mitizeme rozd¢lit na:
e All-in-One, které maji schopnost zajistit vSechny kli¢ové interni procesy, nabizi
vysokou integraci, ale postradaji detailni funkcionalitu,
e Best-of-Breed, které se orientuji na specifické procesy, jsou schopny do hloubky
pokryt pozadavky nékterych procesti, ale koordinace vice procesu je narocna,
e Lite ERP, které za nizkou cenu nabidnou zékladni podporu procest s nizsi
funkcionalitou (2, s 150).
CRM (Customer Relationship Management)
Pomoci nastroji CRM jsme schopni fidit zdkaznické vztahy. CRM nabizi zejména
evidenci obchodnich kontakti a fizeni komunikace s nimi. V dnes$ni dobé se nejedna
o pouhé shromazd’ovani, dnesni CRM nastroje jsou schopné kontakty analyzovat. Na
zéklad¢ analyz nasledné zlepsSuji marketingové kampané spolecnosti a jsou schopni

smérovat sviij marketing na urcité segmenty (2, s 357).
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MIS (Management Information Systems)

MIS jsou manazerské informacni systémy, které sbiraji a sumarizuji data vyse uvedenych
zdroji. MIS systémy poskytuji potfebné informace pro podporu rozhodovani vedeni

firem a spolec¢nosti. MIS se daji povaZovat jako nadstavba ostatnich systémi (2, s 407).

1.2.2 Porizeni informacniho systému

Pted zavedenim informacniho systému je dulezité¢ vybrat pro firmu co nejvyhodné;si
formu potizeni nového systému. V dnesni dob¢ je na trhu informacnich systému velky
vybér produktl, které se 1isi jak funkcemi, tak 1 zplisobem potizeni. Firmy si mohou
systém vyvinout samy, mohou si ho nechat vyvinout cizi firmou, mohou si pofidit
instalaci jiz vytvofeného systému nebo si mohou platit za systém, ktery je sdilen tieti
stranou jako sluzba. Kazda forma pofizeni ma své pro a proti, proto kazdou kategorii
popisu podrobnéji nize.

Vlastni vyvoj

Vlastni vyvoj prepoklada, ze spolecnost zaméstnava nebo je ochotna zaplatit vyvojare
pottebné aplikace. V obou pfipadech to znamena ¢asove a financné narocny proces, ktery
nemusi vzdy skoncit podle ivodnich ptedpokladi. Vlastni aplikace musi byt dikladné
navrzena, coz je samo o sob¢ Casové 1 finan¢né nakladny proces. Komplexni aplikace,
ktera podporuje vice firemnich procest je slozitd na vyvoj, a proto je lepsi ve vétSing
ptipadl potidit jiz dostupné feSeni. Vlastni aplikaci si mohou poftidit mensi firmy, které
pozaduji systém se specialni funkcionalitou, ktery nenabizi Zadny jiny dodavatel.
Nakup

Dalsi moznosti je potizeni jiz dostupného nastroje. K takové aplikaci si firma potidi
licence, na jejichz zakladé ma firma opravnéni danou aplikaci pouZzivat. Implementace
takového nastroje je oproti vlastnimu feSeni rychlejsi a levnéjsi. Implementaci provadi IT
oddé€leni firmy nebo extérni dodavatel. Pfipadné Gpravy koupeného systému mohou byt
znacné omezeny, proto je dileZité pied potfizenim vybrat nejlepsi moZnou variantu.
Outsourcing

V dnesni dobé je diky rychlosti a spolehlivosti siti velice popularni variantou akvizice
systému jeho outsourcing. V tomto ptipadé dodavatel pronajima firmé sluzbu, ke které se

uzivatelé ptipojuji prostiednictvim vzdalené plochy nebo internetového prohlizece. Za
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funkci zodpovidéa dodavatel a systém je umistén na jeho serverech. Odbératel nemusi pro
provoz systému pofizovat zadny hardware ani software navic. Doba implementace je
velice kratka a rezijni platby probihaji vétSinou na mésicni bazi.

Nevyhodou mtize byt zavislost na dodavateli a jeho infrastruktuie a mald moznost upravy

systému.
1.2.3 Zivotni cyklus informaéniho systému

Tato Cast popisuje zivotni cyklus informacniho systému. Jednd se o slozity proces,
rozdéleny na vice etap, které je nutné podrobné charakterizovat abychom ptedesli
problémim. Stejné jako pii jakémkoliv jiném projektu je potieba na zacatku cyklu urcit
cil, ktery je vzdy trojrozmérny (néklady, obsah a €as). Musime urcit lidské a materidlové
zdroje, sestavit projektovy tym a urcit, jak bude informacni systém implementovan.
Implementace v pfipadé¢ informacniho systému probiha za chodu firmy. V této Casti
popisu jednotlivé etapy tohoto cyklu (2, s. 90).

1. Analyza firmy a volba rozhodnuti

Jako prvni je tfeba zanalyzovat vnitini chod firmy, aktualni stav IT infrastruktury
a zhodnotit, zda je zména na misté nebo zda neni vyhodngjsi inovovat aktualni systém.
Navrh by mél vychazet i z podnikové a informacni strategie. Analyza by méla obsahovat
definici pozadavkil na systém a na konci této faze by mélo byt rozhodnuto, co firma od
systému pozaduje (2, s. 93).

2. Vybér systému a implementacniho partnera

V této etapé¢ se vybird varianta informacniho systému, kterd firmé nejvice vyhovuje.
Firma by si méla vybrat systém, ktery bude co nejvice odpovidat jejim pozadavkiim
a bude vyzadovat minimalni Gipravy, které jsou ¢asové i finan¢né nakladné (2, s. 93).

Kromé samotného feSeni je tfeba vybrat 1 implementa¢niho partnera. Implementacnim
partnerem muZe byt dodavatel systému, jind extérni firma nebo interni zaméstnanci.
Firma by si méla vybrat partnera, ktery ma praxi a dobré reference. Partner, ktery nezna

problematiku systému se muze prodlouzit celou dobu implementace (2, . 93).
3. Smluvni vztah
. Tato etapa Zivotniho cyklu patii k nejpodcenovanéjsim a zdroven nejkritictejsim

mistum. Dodavatel predklada zakaznikovi k podpisu sadu smluv (smlouvy o licencich,
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implementaci a servisni podpore), ktera se vyznacuje specifickou terminologii, nemusi
byt upravena zakonem (inomindtni) a miize byt z pravniho i obsahového hlediska velice
slozita k posouzeni. “ (2, s. 96)

4. Implementace

Proces implementace spociva v piizptisobeni nebo adaptaci informac¢niho systému do
souCasné¢ho prostiedi firmy. Kromé uprav probiha i Skoleni zaméstnancti. Pribeh
implementace je fizen pomoci c¢asového harmonogramu praci, pldnu investic
a organizace pracovnich tymu. Jejich dodrZeni je nezbytné nutné pro bezproblémovy
pribéh implementace, jejich poruseni mize znamenat naklady navic a prodlouzeni
projektu (2, s. 96).

5. Uzivani a udrzba

Tato faze uz zahrnuje ostry provoz systému, systém je pod kontrolou IT oddéleni nebo
je jeho funkénost zajisténa dodavatelem. I béhem tato etapy mtize dochazet ke Skoleni
napfiklad novych zaméstnancii. S dodavatelem je navazana servisni smlouva, ktera podle
podminek zaruéuje podporu systému a napiiklad urcitou reakéni dobu na pozadavek od
firmy (2, s. 96).

6. Rozvoj a odchod do diichodu

Tato etapa miiZze nastat kratce po implementaci a projevit se mtize napiiklad pfidanim
novych funkci do systému nebo propojenim s jinym systémem. Jakmile neni systém
dlouhodobé rozvijeny a inovovany, piinosy z jeho provozu postupem ¢asu klesaji. Proto
je nutné uz pii rozhodovani vybrat systém, ktery je podporovan vyrobcem a je mozné ho

modulovat (2, s 97).
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Obrazek ¢. 3: Priklad ¢asového rozvrhu implementace (Zdroj: 2, s 97)

1.2.4 Zavedeni informacniho systému

Zavedeni nového informacniho systému muze byt slozity proces. Pokud se jedna
o systém, ktery je novy a nenahrazuje Zadny ptivodni, tak je systém vétSinou zpiistupnén
mensi skupiné uzivatelll a po fadném testovani je rozsifen dal do spolecnosti. V ramci
nahrazeni stavajiciho informacniho systému novym nebo pouze nahrazenim nékteré jeho
¢asti, je mozné pouzit vice strategii (28, s 88).

Soubézna strategie

Stary 1 novy systém jsou provozovany soubézné po urcitou dobu. Tato strategie pomuize
nejdiive vyzkousSet novy systém, na ktery postupné¢ piesouva uzivatele. V momenté, kdy
je funk¢nost nového systému vyzkousena, plivodni je vypnut a prace probiha jen s novym
systémem. Jedna se o bezpecnou, ale ndkladnou strategii, jelikoz soub&zné funguji dva
informac¢ni systémy (3, s. 145).

Pilotni strategie

V pribéhu implementace systému s pilotni skupinou je jedno oddé€leni povéteno
testovanim nového systému a ostatni pracuji v pivodnim. Tato strategie vyzaduje, aby
byly systémy schopny pracovat se stejnymi daty, jelikoz jsou data sdilena mezi
oddélenimi. Strategie je bezpecnd, avSak naro¢na na kompatibilitu, tim padem neni

dostupna pro vSechna feseni (3, s. 145).
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Postupna strategie
Novy systém se zavadi postupné, respektive jeho jednotlivé soucasti jsou
implementované¢ do firemniho prostfedi a postupné nahrazuji soucasti ptvodniho

systému. Tato strategie je dostupna hlavné pro inovace rozsahlych systému (27, s. 146).
Narazova strategie

Jak uz nazev napovida, chod puvodniho systému je zastaven a ihned je zahajen chod
systému nového. Narazova strategie je rychla ale riskantni, jelikoZ prvni dny po piepnuti

muze dojit k zahlceni zavadéci spolecnosti a IT oddéleni (27, s. 146).
1.2.5 Servisni smlouva a SLA smlouvy

Servisni smlouva je navazana mezi zadavatelem a dodavatelem konkrétniho IS/ICT
feseni. Smlouva popisuje sluzby, které dodavatel poskytuje nad ramec implementace
feSeni. Mize jit o ukony, které musi dodavatel bezplatné provést, jako napiiklad zaskoleni
novych uzivatelti kazdy mésic (7).

SLA je dohoda o turovni poskytovanych sluzeb. Byva soucasti servisni smlouvy
a obsahuje formalizovany popis sluzby, kterou musi dodavatel zakaznikovi poskytnout.
Zaroven popisuje i sankce v piipadé nesplnéni téchto pozadavka. SLA definuje naptiklad:

e garantovanou ¢asovou dostupnost (¢asové rozmezi 0d 8:00 do 16:00 hodin),

e garantovanou cenu za hodinu prace,

e garantovanou reakéni dobu na podnét ze strany zakaznika (8).

1.26 GDPR

General Data Protection Regulation, zkracené¢ GDPR je vSeobecné nafizeni na ochranu
osobnich udaji. Jde o nafizeni Evropské unie, které upravuje a nahrazuje predeslé zakony
o ochran¢ osobnich udajii. Ochrana osobnich tdaji fyzickych osob patii mezi zakladni
lidskd prava a nejdalezitéjsi je respektovani soukromého a rodinného zivota. Toto
nafizeni se tyka kazdého, kdo shromazd’uje a uchovéava data obcanti Evropské unie.
Naftizeni je platné pro firmy, instituce, ale i jednotlivce a online sluzby, které zpracovavaji
data uzivatell. ,, GDPR zavedlo astronomické pokuty za porusovani pravidel a narizuje
nekterym spravcum nebo zpracovatelum osobnich udajii zridit nezavislou kontrolni funkci

DPO.“ (9) Ob¢anim dava moznost ptikdzat smazani jeho osobnich idaji tieti strané,
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ktera data shromazd’uje. Tfetim stranam Stanovuje obecnou povinnost ziskani potvrzeni
od obcana pted zpracovanim jeho osobnich idaju a ohlaSovat zpracovani osobnich tidajt

dozorovym ufadim (29).
1.3 Analytické metody

Pro posouzeni spolecnosti jsou Vv této diplomové praci pouzité metody analyzy vnitiniho

a vnéjsiho prostiedi. V nasledujicich kapitolach bude popsana teorie téchto analyz.

1.3.1 SLEPT analyza

Strategicka analyza SLEPT je ur¢ena k definovani vnéjSiho prostiedi, které plisobi na
firmu. Zkouma a hodnoti vnéjsi faktory, které mohou mit vliv na spole¢nost. Jednotlivé
faktory muzeme rozd¢€lit na socialni, legislativni, ekonomické, politické a technické
(13, s 49).

V socialni oblasti se zaméfujeme zejména na hodnoceni demografickych faktord,
zivotniho stylu cilové skupiny, zivotni Grovné cilové skupiny, hodnotovych stupnic
a postoji lidi, kvalifika¢ni struktury populace v blizkém okoli a dalSich faktort

relevantnich z hlediska marketingu (13, s 50).

Legislativni faktory urcuji, jak jsou spolecnosti limitovany zdkonem. Krom¢ zdkona
musi firmy dodrzovat velké mnozZstvi pfedpisii a nafizeni vlady. Naptiklad to mize byt
obchodni zékonik, zakonik prace, zdkon o ucetnictvi a mnoho dal§iho. Analyza SLEPT
by méla zhodnotit, jak tyto faktory firmu ovliviuji (13, s 53).

Ekonomické faktory se méni v prib&hu ¢asu a tykaji se ekonomické situace statu a svéta.
Hlavni popisované faktory jsou stadium hospodaiského cyklu, politicka situace a jeji vliv
na ekonomiku, hospodaiska politika a monetarni politika.

(13, s 56).

spada politicka situace v zemi, ve které se podnika a jeji potencionalni vliv na podnikani.
Politické faktory pojednavaji o budouci situaci statu, tedy kdo bude v jeho cCele a jak

budou jeho rozhodnuti ovliviiovat ekonomiku (13, s 61).

Technologické faktory obvykle zkoumaji technologické podminky pro fungovani na

trhu ¢i v konkrétni zemi. Tyto faktory mohou pro firmu pfinaset vyznamné prilezitosti,
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ale i hrozby. Pojednavaji o novych technologiich, které mohou ovliviiovat vykon prace

nebo je lze uplatnit pii vyvoji, vyrob¢ a distribuci (13, s 62).
1.3.2 RACI matice

Matice odpovédnosti RACI, je jednou z metod, pouzivanych pro pfifazeni a zobrazeni
odpovédnosti jednotlivych osob ¢i pracovnich mist v néjakém projektu, sluzbé ¢i procesu

v organizaci. RACI, je zkratka slozend z pocate¢nich pismen nazvi:
e R —Responsible — kdo je odpovédny za vykonani svéfeného tikolu,
e A - Accountable — kdo je odpovédny za vysledek,
e C —Consulted — kdo se mtze vyjadiit, poskytnout radu ¢i konzultaci k ukolu,

e | —Informed — kdo ma byt informovan o prib¢hu a rozhodnutich v ukolu (12).
1.3.3 Analyza pomoci modelu 7S

Model 7S je analyticka metoda, vyvinuta pracovniky konzulta¢ni firmy McKinsey, za
ucelem pomoci managementu porozumét slozitostem, spojenych s organiza¢nimi
zménami a uréenim kritickym faktorim tspéchu. Model 7S popisuje sedm faktort,
zacinajicich na pismeno ,,S*: strategie, struktura, systémy, styl vedeni, spolupracovnici,
schopnosti a sdilené hodnoty. Tyto casti se pak déli na ,,tvrdé* (strategie, struktura,
systémy) a ,,mekké* (styl vedeni, spolupracovnici, schopnosti, sdilené hodnoty) faktory.
Tvrdé faktory jsou 1épe méfitelné a vedeni je mize piimo ovlivnit, oproti tomu ty meékké
jsou mén¢ fiditelné a jsou spiSe kulturni povahy. Faktory jsou vzajemné provazany
a navzajem se ovliviuji (17, s 33).

Strategie

Firemni poslani a vize se promitaji do celkové strategie spolecnosti, tu Ize popsat jako

dlouhodobé smeéfovani spolecnosti k vytyCenym cilim Vv daném oboru podnikéani
(14, s 74).
Struktura
Struktura je faktor, ktery urcuje, jakym zplsobem je firma clenéna. Popisuje firemni
hierarchii, koordinaci v ramci jednotlivych ttvarti a komunikaci uvnitf podniku. Klasicka
struktura je liniova, kdy je jeden utvar nadfazen ostatnim. Dalsi struktury jsou

funkcionalni, divizni a maticova (19, s 680).
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Systémy

Faktor systémy seskupuje vSechny probihajici formalni i neformalni procedury.

Muze jit o manazerské informacni systémy, komunikaéni systémy nebo systémy fidici
vyrobni procesy (14, s 74).

Styl vedeni

Styl popisuje, jakym zpusobem je firma vedena. Zobrazuje jednani vedeni vaci
zaméstnancim a zakaznikim. Jednani managementu muze byt formalni i neformalni
(14, s 75).

Spolupracovnici

Pojmem spolupracovnici se rozumi lidské zdroje organizace a jejich vzajemné vztahy,

funkce, kvalifikace, motivace atd. (14, s 74).

Schopnosti

Tento faktor navazuje na faktor spolupracovnici. Zaméfuje se na uroven profesnich
schopnosti pracovnikil a zaroven na zptsob rozsiteni znalosti pracovnika (14, s 75).
Sdilené hodnoty

Odrazeji podnikovou kulturu a etiketu spolecnosti. Definuji ideje a principy,

respektované zaméstnanci a dal§imi zainteresovanymi stranami, kterym zaleZi na ispéchu

firmy. Sdilené hodnoty by mély vyplyvat z vize spole¢nosti (14, s 75).
1.3.4 Porteruv model péti sil

Portertiv model konkuren¢niho prosttedi byva ¢asto ozna¢ovan jako Porteriiv model péti

konkurenénich sil. Pouziva se pro analyzu mikrookoli, ve kterém podnik piisobi nebo
planuje plsobit. Pfed vstupem na trh by mél podnik analyzovat své okoli pravé pomoci
Porterova modelu. Vystupem z Porterovy odvétvové analyzy by mélo byt identifikovani
potencidlnich hrozeb a pftilezZitosti, jejichz odvracenim a vyuZitim by mohlo byt
eliminovano pisobeni zjisténych hrozeb na podnik (15, s 49).

Hrozba novych vstupi do odvétvi

Tato ¢ast modelu hodnoti riziko vstupu nového konkurenta na trh. Dané riziko se

nehodnoti jednoduse, proto je tieba vychazet z charakteru trhu (bariéry vstupu, pocatecni
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naklady, atraktivnost trhu, pravidla trhu). Pokud podnik provadi analyzu prave pti vstupu
na trh, musi posuzovat spiSe budouci stav trhu, kdy uz na ném bude sam figurovat
(15, s 50).

Konkurence v odvétvi

Firmy se mezi sebou pietahuji o konkuren¢ni vyhody. Vyhodu ziska konkurent s nejlepsi
nabidkou Vv oboru. Porter analyzuje konkuren¢ni sily, jejich rist, velikost a rozdily
v jejich produktech (15, s 50).

Hrozba substituti

Substituty jsou podobné produkty, které mohou nahradit produkt nabizeny analyzovanou
firmou. Analyza zjist'uje existenci substitutii a hodnoti riziko nahrazeni produktii timto
substitutem. Hodnotu rizika ovliviiuje diferenciace substitutu, naklady na zménu

a samotna cena substitutu (15, s 50).
Vyjednavaci schopnost dodavateli

V kazdém odvétvi maji dodavatelé uréitou vyjednavaci silu. Sila dodavatelti vyplyva
hlavné z koncentrace a poctu dodavateli na trhu, Z vyznamnosti zdkaznika pro dodavatele

a z ceny piechodu zakaznika ke konkurenci (20, s 55).

Vyjednavaci schopnost odbérateli

Zakaznici projevuji svoji silu ve snaze ziskat co nejlepsi produkt za nejnizsi cenu. Sila
zakaznik zavisi na koncentraci a velikosti zdkaznikd, na objemu jejich ndkupi,

dulezitosti produktu pro zakazniky, moznosti zékaznika piejit k jinému dodavateli
(21, s 242).

1.3.5 McFarlaniiv model aplika¢niho portfolia

McFarlaniv model je jedna z technik, kterou mizeme pouzit pro zjisténi souc¢asného
stavu informacnich technologii ve firme. Tento model je zaméfen na analyzu piinost
aplikaci z hlediska jejich souc¢asného a budouciho vyuziti. Tabulka niZe znazoriuje
podobu tohoto modelu, pficemz rozliSuje Ctyfi kategorie aplikaci podle jejich miry

ptinosu (17, s 160).
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Tabulka ¢. 1: McFarlaniv model (1, s 62)

STRATEGICKE POTENCIALNI
«  Aplikace potiebné pro dosazeni cili +  Aplikace, které mohou byt potenciilné
firmy diileZité pro dosaZeni cili firmy

*  Pomahaji planovat

KLiCOVE PODPURNE
+  Aplikace kritické pro chod firmy *  Aplikace potiebné pro chod firmy
*  Nelze bez nich pracovat *  Urychluji praci

Podpiirné aplikace

Aplikace podporujici chod podniku, umoziuji snizovat naklady a urychlovat praci. Jedna
se o uzite¢né aplikace, nejsou nepostradatelné pro provoz podniku. Jejich piinosy byvaji
m¢éfitelné a jejich nasazeni byva realizovatelné v kratkodobém horizontu (1, s 62).
Kli¢ové aplikace

V okamziku, kdy je klicova aplikace nedostupnd, firma ma velké potize s jejim
podnikanim. Mnohdy nefunkéni klicova aplikace prerusi provoz podniku. Pieruseny
provoz znamena pro firmu finanéni ztratu, neuspokojeni zakaznikii a poSkozeni dobrého
jména. Tyto aplikace zlepsuji vykonnost podniku diky koordinaci procesti. Implementace

tohoto typu aplikace je dlouho trvajici naro¢ny proces (1, s 62).

Strategické aplikace

Strategické aplikace vyuziva podnik k dosazeni svych cild. Tyto aplikace jsou
orientovany na budoucnost podniku, z ¢ehoz vyplyva, ze ptinosy budou realizovany
Vv dlouhodobém horizontu. Piinos téchto aplikaci je nejisty, avSak pokud se ho podaii
dosahnout, mize byt vysoky (1, s 63).

Potencialni aplikace

Tyto aplikace neplynou ze strategie podniku, ale souvisi se zavedenim novych produkti,
sluzeb a technologii. Pfinos téchto aplikaci zavisi na Gspésnosti zavedeni. Potencionalni

aplikace mohou ptinést velky uzitek, ale je dulezité pocitat i s nezdarem (1, s 63).

26



1.3.6 SWOT analyza

Analyza SWOT je nastroj pro sledovani extérniho prostfedi spolecnosti, ve kterém
identifikuje ptilezitosti a hrozby, a pro pozorovani prostiedi interniho, kde hodnoti silné
a slabé stranky spolecnosti. V pftilezitostech popisuje moznosti novych investic a dalSich
skutecnosti, kter¢é mohou zvysit poptavku po produktech firmy. Hrozby ukazuji
nebezpecné jevy, které mohou firmu poskodit a snizit poptavku po jejich produktech.
Silné stranky v analyze znamenaji skute€nosti, které firm¢ pfindsi vyhody a slabé stranky
zase firmu oslabuji, protoze je jiné firmy vykonavaji 1épe (22, s 58).

NejcCastéji se tato analyza zakresluje do tabulky rozd€lené na Ctyti bunky. Doporucuje se
nejdiive provést analyzu extérniho prostiedi a poté analyzu interniho prostiedi (16, s 59).
Silné a slabé stranky vychazeji z vnitropodnikovych analyz. Pfi hodnoceni silnych
a slabych stranek je mozné pouzit jako zakladnu nastroje marketingového mixu nebo
analyzu 7S podle konzultacni firmy McKinsey. Pro analyzu hrozeb a piilezitosti ve

SWOT, mizeme vyuzit data ziskana z analyzy SLEPT nebo z Porterova modelu péti sil
(16, s 59).

1.4 Rizeni rizik

Podnikani s sebou piinasi nejistoty a prilezitosti. Rizika znich plynouci nejsou
zanedbatelna a firmy by je nemély podcenovat. Neni snadné vSechna rizika eliminovat
a néktera rizika ani eliminovat neni mozné (23, s 278).

Dulezité je samotné identifikovani hrozeb, které by mohly zapficinit negativni nebo
pozitivni dopad na vysledky aktivit firmy. Dale musi podnikatel stanovit vyznamnost
a velikost rizika z hlediska dopadii na samotné podnikani a aktivity podniku
(17,5 81; 5, s 443).

Prvnim krokem procesu sniZzovani rizik je tedy jejich analyza. Analyza se déli na Ctyfi

¢asti:

identifikaci aktiv, ktera urCuje, co je predmétem analyzy,
¢ stanoveni hodnoty aktiv, oceni hodnotu aktiv, jejich vyznam pro firmy a dopady

jejich ztraty,

identifikaci hrozeb, urcujici déje, které mohou aktivum negativné ovlivnit,
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e stanoveni zavaZnosti hrozeb a miry zranitelnosti, které popisuje,
pravdépodobnost vyskytu hrozby a miru zranitelnosti subjektu vii¢i dané hrozbé

(17, s 82).
Po provedeni analyzy rizik navazuje navrh protiopatieni, ktera maji za kol hrozbu
potlacit, omezit nebo prenést. V pribéhu projektu se doporucuje provadét analyzu rizik

vicekrat, jelikoz mize dochazet ke zménam rizik a jejich hodnot (17, s 83).
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2 ANALYZA PROBLEMU A SOUCASNE SITUACE

2.1 Predstaveni spole¢nosti

» JKILLSOFT

PROFESIONALNI SPRAVA SITI

Obrazek ¢. 4: Logo spoleénosti Killsoft (10)

Spolecnost Killsoft s.r.o0. zajist'uje spravu informacnich technologii na miru a podle piani
zdkaznika. Zakladnim kamenem je zabezpeCeni dat, zabezpecCeni sit€¢ pro pfistup na

internet, zaloha dat a podpora uzivateli (10).

Firmam nabizi outsourcované IT, tedy feSeni spravy pocitacové sité pomoci externiho
dodavatele, coz ma za nasledek velké uspory. Firma nemusi provozovat vlastni IT
odd¢leni, odpadaji tim poplatky za Skoleni pro IT odborniky, za tarifni ndklady na IT
odbornika (socialni, zdravotni, benefity) a za provozovani IT kancelafe. Killsoft
pfevezme zodpovédnost za vSechny ukoly spojené se siti zdkaznika, véetné komunikace
s dodavateli internetu, telefonie atd. Kromé outsourcovaného IT, nabizi Killsoft sluzby
webhostingu a e-mail hostingu na vlastnich serverech a mnoho dalSich sluzeb z oblasti
IT spravy (10).

Své sluzby poskytuje malym a sttednim firmédm nebo poboc¢kdm nadnéarodnich korporaci.
Mezi nejCastéj$i zakazniky patii vyrobni spole€nosti, stavebni firmy a pravnické
kancelafe. Svym klientlim je Killsoft ochoten nabidnout servisni smlouvu, sestavenou na

miru zdkaznikovi (10).
2.2 Procesy spole¢nosti

Spolec¢nost Killsoft se zabyva spravou informacnich technologii na miru pro své klienty.
Je to tedy spolecnost, ktera nabizi sluzby, ptizptisobené zdkaznikovi. Proto, aby sluzba
presné odpovidala pozadavkiim zakaznika, je tfeba vhodna komunikace se zdkaznikem.
Zakazniky muzeme rozdé¢lit do dvou kategorii, podle toho, zda maji s Killsoftem
navazanou servisni smlouvu €1 ne. Zakaznici se servisni smlouvou jsou dale rozdéleni

podle velikosti.
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2.2.1 Zakaznici

Zakaznici jsou rozdeleni do dvou skupin podle vztahu, navazaného s Killsoftem. D¢li se
na zékazniky se servisni smlouvou a bez ni. Servisni smlouva obsahuje soupis vSech
¢innosti, které pro klienta technici vykonavaji, popisuje jejich reakéni doby, informace
o servisnim zasahu ptimo na lokalité zakaznika a pravni informace.

Klienti bez servisni smlouvy zadaji o podporu ptedem, po provedeni je jim prace
nauctovana podle daného ceniku.

Zékazniky spolecnosti Killsoft mizeme dale rozdélit do tii nasledujicich skupin:

e samostatna mala firma,
e samostatna stiedni firma,

e pobocka korporace.
V portfoliu zakaznikt Killsoftu zatim neni zadna firma nad 200 zaméstnanct.
Samostatna mala firma

Jedna se o firmy, sidlici na izemi CR o velikosti do 25 zamé&stnanci. Pro tyto zdkazniky
Killsoft nabizi pfevazné sitovou spravu bez domény. Soucasti byva feSeni problému
pomoci vzdalené podpory, podpora piimo na pobocce, zdlohovdni a komunikace
s dodavateli. Komunikace se zdkazniky probihéd telefonicky nebo e-mailem a prace
techniktl je i¢tovana hodinové.

Samostatna stifedni firma

Samostatna stfedni firma zamé&stnava obvykle 25 az 200 zaméstnancti. Sitova sprava
zahrnuje sestaveni a fizeni domény, feSeni potizi pomoci vzdalené podpory, podpora
piimo na pobocce, zalohovani dat a komunikace s dodavateli. Vétsinou firmy tohoto typu
zadaji 1 servisni dny. S firmami této velikosti Killsoft navazuje servisni smlouvy.
Lokalni korporatni pobocka

Korporatni pobocky patii do skupin velkych nadnarodnich korporaci s poctem
zaméstnanct od 50 do 200. Sprava zahrnuje vzdalenou i lokélni podporu, ¢astecné fizeni
domény a komunikaci s dodavateli a korporatnim IT. Korporace ve vétsing ptipadi zadaji

servisni smlouvu.
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2.2.2 Komunikace se zdkazniky

U vSech typt zakazniki probiha komunikace telefonicky nebo e-mailem. Kdokoliv ze
zakaznické firmy se muze obratit na spole¢nost Killsoft se svym pozadavkem a nasledné

probiha feseni pozadavku. Technici se snazi o co nejkratsi reak¢ni dobu.

2.2.2.1 Procesni popis stavajiciho FeSeni

Kazdému smluvnimu klientovi je pfidélen ,,0osobni* technik, ktery zajistuje IT podporu
klientovy firmy. Dlouhodoba spoluprace mezi klientem a ,,jeho* technikem pomaha
celkové zefektivnit praci, protoze technik navaze pracovni vztah se zaméstnanci klienta
a zvykne si na firemni kulturu a prosttedi. Technici odpovidaji za dodrZeni reak¢énich dob,
v€asné feSeni pozadavku a komunikaci se zdkaznikem. Technika mize do¢asné€ zastoupit
jiny zaméstnanec Killsoftu. Cely proces feSeni pozadavkl je komunikovan v e-mailové
korespondenci nebo pomoci telefonu. Proces kompletni komunikace je popséan nize.

1. Prijeti pozadavku

PoZzadavky od zékaznika ptichazi telefonicky nebo e-mailem pfimo danému technikovi.
2. Zpracovani pozadavku

Nejprve technik zanalyzuje pozadavek, pokud jde o rutinni zalezitost, ihned ji zpracuje.
Jedné-li se o slozity pozadavek, technik navrhne feSeni, poptipad¢ ptfeda kol jinému
technikovi.

3. ReSeni poZadavku

vvvvv

managementem zékaznika. Po potvrzeni, technik zpracuje pozadavek, provede servisni

zasah a kontaktuje klienta za ticelem ovéfeni.
4. Predani reSeného pozadavku

Klient zkontroluje vysledek feSen¢ho pozadavku, pokud feSeni neni vyhovujici, klient

znovu kontaktuje technika.
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Frijeti poZadavku

i

Zpracovani
poZadavku

PoZadavek je Ano
treba predat na jineho " —— =
technika

Zpracovani jinym
technikem

Ne

Klient fonzultace o pozoni poZadavku 44— liny technik

s klientem

Pfedani vyTesengho
poZadavku

Obrazek ¢. 5: Proces zpracovani poZadavku (Zdroj: Vlastni tvorba)

2.2.2.2 Struktura pozadavki

Pozadavky zakaznika, smérované na techniky e-mailem i telefonem, nejsou zadnym
zpisobem strukturovany. Absence strukturovani pozadavkll znamend, Ze technik mutze
obdrzet pozadavek, ktery postrada podstatné informace, urceni dilezitosti nebo dokonce
smysl. Zjistovani dalsich informaci pozastavuje praci na pozadavku, coz zpisobi odklad

jeho splnéni.
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2.2.3 Interni komunikace ve spolecnosti Killsoft

Vnitini komunikace neni fizena Zadnym nastrojem pro fizeni komunikace. Spoluprace na
ukolech je komunikovana osobné nebo e-mailem. Rovnéz nejsou piimo zapsany

zodpoveédnosti za jednotlivé tkoly, ty jsou pouze feCeny.

Spoluprace na tikolech

Spoluprace je nutna pii ndrocnéjSich ukolech, napiiklad instalace novych systémd,
vytvareni domény, pievod domény nebo vétsi hardwarové vymeény. Takové tkoly jsou

oznacovany jako skupinové.

Skupina je tvofena technikem, zodpovédnym za danou firmou a dal§imi techniky ze
spolecnosti, vybranymi podle jejich vytizenosti a kvalifikace. Selekce €lenii skupiny je
feSena piimo mezi techniky a vétSinou do ni neni zahrnut hlavni technik. Skupinu pak
vede technik, zodpovédny za konkrétniho zakaznika. Komunikace ve skupiné je opét
piima nebo pomoci e-mailti.

Rizeni zodpovédnosti

Jak jiz bylo vySe zminéno, kazdy smluvni zdkaznik ma pridélen¢ho technika,
zodpovédného za spravu jeho firemni sité. U kazdé firmy musi mit technik vybraného
zastupce, ktery ma alespon zakladni znalosti o struktufe zdkaznikovy sité. Jeden technik
je zodpovédny za vétsi mnozstvi zakaznik.

Zodpovédnost za chod Killsoftu, za pfijimani novych klientl, za spravu smluv a za

fakturaci, ma vedeni spole¢nosti.

Konkrétni role, které se béhem prace pro zdkaznika mohou vyskytnout, a aktivity, které

maji tyto role na starosti, zobrazuje RACI matice.
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Tabulka €. 2: Raci matice (Zdroj: Vlastni tvorba)

RACI matice Role
. Asistujici
Vedeni Technik .
technik
Vzdalena sprava sité A R |
Reseni standardnich
A R |
pozadavki
ResSeni sloZitéjsich
- A R C
= pozadavki
=
X Zavedeni zmény v siti
< A R C
zakaznika
Prijeti nového
AR Cc
zakaznika
Cenové nabidky AR C

2.3 Analyza spole¢nosti

V této Casti diplomové prace analyzuji spole¢nost Killsoft s.r.o. pomoci analyz vnitinich

a vngjSich faktori, ze kterych nasledné vytvofim souhrnnou analyzu SWOT.
2.3.1 SLEPT analyza

Jako prvni provedu analyzu SLEPT, kterd hodnoti vnéjsi faktory pisobici na spole¢nost
a mohou mit vliv na novy systém. Pomoci analyzy SLEPT budu hodnotit oblast Ceské
republiky a trhu informacnich technologii.

Socialni faktory

Sluzby spolecnosti jsou cileny na mensi firmy, stfedni firmy, malé pobocky korporaci
a ojedinéle na jednotlivce. Killsoft nabizi sluzby, pfizplsobené na miru svym
zakaznikim. Killsoft se zamétuje pfevazné na firmy z Brna a okoli, jelikoz vSichni
technici pochézi z Brna, a dojizdét za klienty za hranice obce by bylo ¢asové i1 finanéné
nakladné. Obor podnikani klientl neni rozhodujici. Klienti jsou pfevazné rozvijici se

firmy, které pozaduji podporu IT pro zvyseni jejich efektivnosti.
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Killsoft ptisobi prevazné v Jihomoravském kraji, kde bylo ke konci roku 2019 evidovano
témer 321 tisic subjektl, zapsanych v Registru ekonomickych subjektti. Jedna se o tieti
zakazniki (11).

Nezaméstnanost byla v Jihomoravském kraji ke konci roku 2019 3,48 %, coz je treti
nejvyssi nezaméstnanost (11).

Vétsina zaméstnanct zacala pro Killsoft pracovat béhem studia na vysoké skole, proto se
nabor Killsoft zamétuje pravé na vysokoskolaky. V Brné jsou dvé fakulty informacnich
technologii a mnoho dalSich obort zamétenych na IT. Z hlediska ziskani novych IT

zaméstnanct, je Brno jedno z nejvyhodngjsich mést Ceské republiky.

Legislativni faktory

Spolecnost ovliviiuji legislativni faktory v rameci celého jejiho podnikani. JelikoZ pracuje
s udaji firem a jejich zaméstnanct, musi Killsoft zajistit bezpecnost dat. Pti zabezpeceni

se fidi podle Obecného natizeni o ochrané osobnich udaji GDPR.

Fakturace spole¢nosti musi probihat podle uéetniho zikona CR. Dodrzovat musi
I obchodni podminky pii nabizeni sluzeb. Zaméstnanci, ktefi se staraji pfimo u zakaznika

o elektronicka zafizeni, se musi Ucastnit Skoleni a certifikaci.
Ekonomické faktory

Na spolecnost pisobi vnitrostatni ekonomické faktory, ale i faktory celosvétové. Killsoft
pracuje s hardwarem a softwarem, dodavanym z Ameriky a Asie. Zména ekonomické
situace v téchto oblastech by mohla ovlivnit i Killsoft a jeho zakazniky. Vnitrostatni
makroekonomické ukazatele, které ovliviiuji spolecnost Killsoft jsou HDP, inflace a mira
nezameéstnanosti. Hruby domaci produkt (HDP) se v roce 2019 zvysil o 2,5 % a velké
zasluhy na tom ma rozvoj informaénich a komunikacnich ¢innosti. Za rok 2019 byla
pramérnd mira inflace 2,8 % podle indexu spotiebitelskych cen. Jednd se o nartst
00,7 % oproti roku 2018 a zaroven to byla druhé nejvyssi primérna ro€ni mira inflace za
poslednich 11 let. Mira nezaméstnanosti se v Ceské republice dlouhodobé pohybuje

okolo 2,0 % (11).
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Politické faktory

Soucasnou vladni situaci 1ze povazovat za stabilni a postoj vlady vici domacim firmam
je privétivy. Diky &lenstvi CR v EU ma spoleénost moZnost expandovat napiiklad do
Rakouska bez vétsich problémii.

Technologické faktory

Killsoft ptisobi na trhu informacnich technologii, ktery se vysokym tempem rozviji. Na
tento vyvoj musi byt schopen navazat i Killsoft. Je tfeba neustalé monitorovani novych
technologii, které pak miZze spole¢nost nabizet svym zdkaznikim a odlisit se tak od
konkurence. Nové technologie piichazeji v odvétvi serverového feSeni i1 pro klientska

zafizeni. Klienti asto pozaduji nové technologie a informace o téchto technologiich.
2.3.2 Analyza oborového okoli — Portertiv model péti sil

Porteriv model péti sil slouzi k analyze oborového prostfedi. Zabyva se konkuren¢ni
rivalitou, hrozbou vstupu novych konkurent, hrozbou substitutl, vyjednavaci silou

dodavatelti a kupujicich.
Vyjednavaci sila zakazniki

Spolecnost Killsoft poskytuje svoje sluzby dvéma druhlim zdkaznikl, smluvnim
a nesmluvnim. Smluvni zékaznici maji vzdy vys$$i vyjednavaci silu, jelikoZ kontrakt

s nimi zahrnuje pravidla spoluprace.

Zakaznici bez smluvniho kontraktu nemaji pevné stanovenou reakéni dobu k feSeni jejich
problémt, Killsoft se snazi feSit i jejich pozadavky co nejdiive. Pokud by Killsoft
nereagoval v€as, mohl by pfijit o svého zakaznika. Pfi souasném poctu zakaznikl by

odchod jednoho ze smluvnich zakaznikl zpiisobil citelnou ztratu.
Soucasna situace: Vysoka sila

Budouci situace: Stiedni sila

Vyjednavaci sila dodavateli

Killsoft ma vici dodavatelim dobrou pozici, jelikoz propojuje komunikaci mezi firmami
a dodavateli IT. Jeden dodavatel mize skrze Killsoft ziskat vice koncovych zédkaznik.

K dispozici je Siroké portfolio dodavatelii IT hardwaru, softwaru i komunikaénich sluzeb.
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Killsoft miize porovnavat nabidky jednotlivych dodavatelii a tu nejvyhodnéjsi preda

zakaznikovi.
Soucasna situace: Stfedni sila

Budouci situace: Stredni sila

Hrozba vstupu novych subjekti na trh

Bariéry pro vstup na trh IT sluzeb jsou minimalni a pocet firem na trhu neni nijak pravné
regulovan. Pro vstup je tieba pouze zékladni IT vybaveni a Know-how. Jedind vyznamna
bariéra muze byt ziskani novych zakazniku, protoze piechod zakaznika od konkurence je
vV tomto oboru naro¢ny. Firmy maji s dodavateli IT navazané pracovni vztahy, jejichz
poruseni pro né neni vyhodné. Pfechod k jinému dodavateli IT mize byt vynucen
porusenim stanovenych pravidel. Subjekt tak na trh vstupuje vétSinou s uz predem

nasmlouvanymi zdkazniky.
Soucasna situace: Nizké riziko

Budouci situace: Nizké riziko

Konkurenéni rivalita

Na trhu je velké mnozstvi subjektll nabizejici IT sluzby, avsak k jejich stietu dochdzi
minimalné. Konkurenti se soustfedi spiSe na ziskani novych zakaznikli neZ na pretahovani
zakaznikl od konkurence. Navazani spoluprace zdkaznika s klientem probiha vétSinou na

zaklad¢ doporuceni.
Soucasna situace: Nizké riziko

Budouci situace: Nizké riziko

Hrozba substituti
Na trhu sitové spravy identifikujeme pouze dva mozné substituty:

e firma nabude takové velikosti, ze se ji vyplati ziidit vlastni oddéleni, proti tomu

se subjekty nemohou nijak brénit,
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e firma se stane sobéstatna a nebude potiebovat IT podporu, coz je malo
pravdépodobné, jelikoz by to znamenalo podrobné vzdélani v oblasti IT u vétSiny

zaméstnancu.
Soucasna situace: Stfedni riziko

Budouci situace: Nizké riziko

2.3.3 Analyza spole¢nosti — 7S

Systémy

Spolecnost Killsoft nevyuziva zadny specidlni informacni systém pro vnitini komunikaci
a pro fizeni vztahl se zakaznikem. Pro vnitini i vné&j$i komunikaci vyuziva e-mail,
telefon, dal$i komunikatory nebo osobni kontakt. Vnitini procesy nejsou fizeny zadnym
systémovym nastrojem.

Styl

Zakaznici jsou na prvnim misté. Killsoft a jeho zaméstnanci se snazi vystupovat jako
partner svych klientl. Partner, ktery zdkaznikim pomdha se spravnym vyuzivanim
informacnich technologii rychle reaguje na jejich pozadavky, vysvétluje priciny a feSeni
jejich problémd, jedna jako prostfednik mezi zakaznikem a cizim dodavatelem IT sluzeb
a vyrobk.

Atmosféra pracovniho prosttedi spolecnosti je klidna a pratelskd. Technici jsou ochotni
kooperovat.

Spolupracovnici

Spolecnost se postupné rozviji a ziskava vice a vice kvalifikovanych zaméstnanci.
Dulezita pro zaméstnance je schopnost komunikace se zdkaznikem a zaroven komunikace
s dodavateli, jelikoz vystupuje jako prostiednik mezi zdkaznikem a dodavateli.
Zaméstnanec musi byt schopen identifikovat, analyzovat a vyfesit jakykoliv IT problém
svych zékaznikl. Pokud je pro technika problém moc slozity, mize ho konzultovat se
svymi kolegy.

Schopnosti

Zaméstnanec by mél byt vSestrannym odbornikem v oblasti informacnich technologii.

Nemusi znat vSechny IT obory podrobné, je vsak dillezité, aby byl schopen problém
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ptredat k feSeni odbornikiim s relevantnimi informacemi k problému. Zaroven musi byt
schopen srozumitelné a vécné komunikovat se zakaznikem.

Strategie

Killsoft je mala rozvijejici se spolecnost, jejiz misi je poskytovani kvalitnich IT sluzeb.
Ptimo stanovenou vizi Killsoft nemé, ale do budoucna planuje néartst poctu technikti
i klientt. Jejich strategie k ziskani novych zdkaznik je hlavné skrze doporuceni. Killsoft
si zaklada na kvalitni podpofe, a to nejen svym smluvnim klientim ale i mensim firmam

a jednotlivctim.

Vsichni smluvni klienti spolupracuji s Killsoftem pravé diky doporuceni. Kontakty na
nové zékazniky ziskavéa Killsoft pfes své dodavatele, techniky nebo diky doporuceni
stavajicich zakazniki.

Struktura

V cele spolecnosti stoji zakladatel firmy, ktery je zarovent managerem. Zaméstnanci jsou

vvvvvv

s jednim vedoucim. Strukturu lze popsat jako hierarchickou.

Vedeni spolecénosti
(Jednatel)

l ,,

IT technici ‘ externi - Ucetni ‘

Obrazek ¢. 6: Organizacni struktura Killsoft s. r. 0. (Zdroj: Vlastni tvorba)

Vedeni spole¢nosti zajistuje pierozdeleni ukolii, prvni kontakt se zakaznikem, tvorbu

smluv, komunikaci s G¢etni, nabor novych zaméstnanci, fizeni vétsich projektd a dalsi.

IT technici obstaravaji praci v ramci servisnich smluv, komunikaci s dodavateli IT,

realizaci IT projektl apod.
Sdilené hodnoty

Spolecnost se snazi nabizet kvalitni IT podporu svym klientim. Informovanost zdkaznika

je pro Killsoft opravdu dulezitd. VyteSenim problému komunikace mezi technikem
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a zakaznikem nekonci, technik popisuje, jak mize zdkaznik piiSte¢ problému piede;jit,

nebo co mize udélat, aby urychlil jeho vyfesSeni.
2.3.4 McFarlaniv model

Na zakladé predchozich analyz byl vytvoien McFarlaniiv model aplikacniho portfolia,
ktery analyzuje aplikace vyuzivané spolecnosti Killsoft.

Tabulka ¢. 3: McFarlantv model spolecnosti Killsoft s. r. 0. (Zdroj: Vlastni tvorba)

STRATEGICKE POTENCIALNI
+  MS Project *  Azure
* Apache

*  Microsoft Remote Desktop

KLICOVE PODPURNE
e E-mailové aplikace (Outlook, Gmail) «  Utetni software pohoda
«  Onedrive

» MS Office nastroje

+ Sit’ové nastroje

Do klicovych aplikaci, které jsou pottebné pro samotnou ¢innost spolec¢nosti, jsem zatradil
e-mailové aplikace typu Outlook, Gmail a dalsi. Pro vétSinu firem jsou aplikace tohoto
typu urceny spise pro podporu kazdodenni prace. E-mailové aplikace jsou pro Killsoft
nesmirné dilezité, jelikoz je v ramci svého podnikani zavisly pravé na komunikaci se
zakaznikem. Nedostupnost e-mailovych aplikaci by Killsoftu zplisobila velké problémy,
protoze by technici ztratili informace o aktudlnich pozadavcich a nové pozadavky by
museli pfijimat jinym zptisobem.

Podpiirné aplikace pomahaji spolecnosti urychlit jeji podnikani. Pro zpracovani ucetnictvi
pouziva Killsoft nastroj Pohoda. Onedrive pouziva Killsoft k uloZeni dat o jednotlivych
klientech, jako naptiklad informace o jejich infrastruktuie nebo ulozené piistupy do
systémull. Onedrive je rovnéZ pouzivan pro sdileni dat se zakaznikem. Ostatni podptrné
nastroje slouzi hlavné technikiim jako pomoc pfi zpracovani jejich kazdodenni préce.
Killsoft je schopen se obejit bez téchto nastroju, ale jejich nedostupnost by zptsobila

znatelné zpomaleni prace.
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Killsoft nema pro strategické planovani zaveden zadny specialni informacni systém. Pro
planovani projekt pouziva vedeni MS Project.

Jako potencionalni aplikace lze oznacit Azure, Apache a Microsoft Remote Desktop.
Tyto aplikace jsou spolecnosti soucasné¢ vyuzivany, ale pouze pro podporu zdkaznika
nebo pro vlastni ucely. Pravé pomoci Apache serveru by mohl Killsoft provozovat nové
webové aplikace, které by mohl déle poskytovat svym zakazniklim. Za pomoci Microsoft
Azure by mohl Killsoft outsourcovat svym zdkazniklim nékteré své aplikace. Zakaznici

by se k outsourcovanym aplikacim ptipojovali pravé pomoci Microsoft Remote Desktop.
2.3.5 SWOT analyza

Nasledujici SWOT bude hodnotit wvnitini funkci spolecnosti, vystupovani vici
zakaznikiim a soucasny informacni systém.

Tabulka ¢. 4: SWOT analyza (Zdroj: Vlastni tvorba)

SILNE STRANKY SLABE STRANKY
«  Odbornost »  Komunikace se zdkaznikem
«  Maly podet zam&stnanci »  Zaskoleni nového zaméstnance
o Kvalitni ¥izeni +  Z4dné rozdéleni pozadavkh

¢ Dodavatelé

PRILEZITOSTI HROZBY

»  Novy zakaznici *  ZruSeni smluv

«  Rozgifeni nabidky sluzeb *  Nedostatek kvalifikovanych pracovniki

*  Zavedeni informacniho systému na trhu prace

*  Nové technologie

Silné stranky

Odbornost: Zaméstnanci jsou odbornici ve svych oborech s dlouholetou praxi. Spole¢nost
rozviji kvalifikaci svych zaméstnancli proplacenim odbornych Skoleni. Pfi pfijimani
nového zaméstnance spole¢nost testuje jeho schopnosti. Kazdy novy zaméstnanec je
dikladné obezndmen se vSemi procesy a jeho tkoly. AZ po Uplném zaSkoleni, mlze

zaméstnanec provadét sdm svoji praci a jsou mu piidéleni prvni zékaznici.
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Maly pocet zaméstnancti:

To, ze ma spolecnost v Soucasnosti malé¢ mnozstvi zaméstnancli, napomaha k tymovosti
a uvolnéné atmosféie na pracovisti. Maly pocet pracovnikli rovn€z znamena, ze vSichni
zaméstnanci maji ptehled o zodpovédnostech svych kolegt.

Rizeni:

Pti soucasné velikosti, je vedeni spolenosti jednim managerem vyhodou. Jeden manager
je schopen adekvatné pierozdélovat praci zaméstnancim a k tomu komunikovat se
zakazniky. Pokud by méla spolecnost dale rust, bude tfeba rozdélit zaméstnance na tymy
s vedoucimi.

Dodavatelé:

Dobré vztahy Killsoftu s dodavateli zajistuji zakazniktiim rychlé dodani pottebného IT
materialu. Pro spotfebni material ma Killsoft hlavniho dodavatele, ktery je schopen dodat
zbozi na sklad€ nejpozdé&ji do dne piimo k zdkaznikovi. V ptipad¢€ projektd, zahrnujicich
nakup IT vybaveni, miiZze vybirat Killsoft z nabidek od vice dodavateli.

Zodpoveédnosti:

Kazdy zakaznik ma svého “osobniho* technika, se kterym tesi svoje IT pozadavky. Mezi

klientem a technikem vznikaji pracovni vazby, které obéma usnadnuji praci.
Slabé stranky
Komunikace:

Nejslabsi strankou Killsoftu je komunikace se zdkaznikem a komunikace uvnitf
spole¢nosti. Komunikace se zakaznikem probiha pievazné e-mailem nebo po telefonu
a postrada strukturu. Interni komunikace probiha vétSinou slovné a pii vétSim poctu

dotazi a pozadavkli mize technik sviij ukol zapomenout.
Novy zaméstnanec:

Zaskoleni nového zaméstnance provadi vedouci spolecnosti stiidavé s techniky.
Zaskolovany technik prechdzi ndhodné€ z postu na post a zaSkoleni trva del$i dobu.

Zaskolovani postrada strukturu.
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Z4dné rozdéleni pozadavka:
Klienti se na techniky obraceji s jakymkoliv problémem, mize to byt naléhavy problém

Vv siti nebo tfeba jen zamceny ucet. Jednoduché pozadavky by mohl obstaravat méné
zkuSeny technik.

Prilezitosti

Novi zékaznici:

Az na mensi problémy v komunikaci, které spise zptisobuji problémy technikiim, jsou
zakaznici spokojeni se sluzbami Killsoftu. Spokojeni zakaznici uz v minulosti doporucili
IT sluzby jinym firmdm, a proto je doporuceni velkou pftilezitosti k ziskani dalSich
zakazek.

Rozsiteni nabidky sluzeb:

Spolecnost v soucasné dobé nabizi lokalni IT sluzby. V budoucnu by se mohla zaméftit
1 na vyvoj aplikaci nebo implementaci informacnich systémt, jelikoz se jednd o obory,
které jsou nékterym zaméstnancim znamé.

Zavedeni informaéniho systému: Informacni systém pro zlepSeni interni komunikace
a komunikace se zakaznikem, muze znacné zefektivnit praci spoleCnosti a jejich

zaméstnancu.
Nové technologie:

Spolecnost pravidelné reaguje na nové technologie zaskolenim svych zaméstnanci, kteti

je dale nabizi zdkaznikim.
Hrozby
ZruSeni smluv:

Pii momentalnim stavu by zruSeni zdkaznické smlouvy znamenalo znatelnou ztratu pro

podnik. SniZeny objem zakazek znamena nedostatek financi na platy technik.
Nedostatek kvalifikovanych pracovnikt na trhu prace:

Killsoft miize pfi ristu ohrozit nedostatek kompetentnich pracovnikii nebo 1 pokusy

o pfetdhnuti technika jinou firmou na trhu.
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2.4 Shrnuti analyzy

Analyzy vnitiniho a vnéjSiho prosttedi zobrazily, jak ve spolecnosti Killsoft funguje
komunikace, jakym zptsobem jsou feSeny procesy a jak spolecnost ovlivituje jeji okoli.
Ve SWOT analyze jsem nasledné zhodnotil silné a slabé stranky spole¢nosti, moznosti
jejiho zlepSeni a rizika, kterd ji mohou ovlivnit. Spole¢nost z pohledu zdkaznika nedava
najevo zadné slabiny a pulsobi jako seriézni dodavatel IT sluzeb. Spolecnost a jeji
zaméstnanci vynikaji hlavné svoji profesionalitou, odbornosti, seridoznosti a jednanim.
Svym zékaznikiim poskytuji komplexni IT sluzby, usité na miru.

Killsoftu se dlouhodobé dafi uspokojovat své zakazniky, z toho vyplyva i zvySujici se
objem zakazek. Z rastu spolecnosti vyplyvaji i pozadavky na standardizaci firemnich
procesti a zménu organizacéni struktury. Spole¢nost chce dlouhodobé zajistit spokojenost
zakazniki, proto vedeni podporuje zavedeni novych ndstroji pro podporu fizeni procest.
Nékteré nepodstatné nedostatky se miizou v budoucnu projevit jako zdvazné problémy.
Dle analyzy jsem zjistil, Ze komunikace zakaznika s technikem neprobiha standardné,
zakaznik piSe nékteré své pozadavky e-mailem, nckteré vytizuje telefonicky a nékteré
zase slovn¢. Technik ma Casto problémy se zaznamenanim takového pozadavku, tézko
mu urcuje prioritu a nékdy ma i problém si pozadavek zapamatovat. Pfi soucasném
objemu zakazek dochazi k nesplnéni pozadavku pouze sporadicky, ale do budoucna by
to mohlo zpiisobit problémy.

Piednosti spolecnosti Killsoft:

e profesionalita,

e odbornost,

e rychla adaptace na nové technologie,

e vztahy se zdkazniky a dodavateli.
Moznosti zlepSeni:

e standardizace interni komunikace,

e kontakt se zakaznikem,

e zaSkoleni novacka,

e prerozdéleni prace.
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3 VLASTNIi NAVRH RESENI

Ve vlastnim navrhu feSeni vybirdm spole¢nosti Killsoft novy informacni systém, ktery
bude odpovidat pozadavkim a stane se efektivnim nastrojem pro fizeni komunikace mezi
zakaznikem a technikem. Jako prvni pfedstavim pozadavky samotné spole¢nosti, které
by mél systém spliiovat. Nasledné vyberu a ohodnotim informacni systémy, které spliuji
pozadavky. Z kandidati vyberu ten nejvyhodnéjsi systém a nasledné popiSu jeho

implementaci. Na zavér zhodnotim piinosy vybraného systému pro podnik.
3.1 Pozadavky na informacni systém

Killsoft chce zefektivnit a standardizovat svoji komunikaci pomoci informaéniho
systému. Tento systém by mél byt dostupny pro zaméstnance Killsoftu a pro zaméstnance
zakaznika. Bude slouzit jako komunikator, ve kterém zakaznik bude sdilet svoje
pozadavky, na které bude technik reagovat, a po jejich splnéni bude dany pozadavek
ukoncen. Po vytvoieni zakaznikem, bude pozadavek smérovan automaticky na technika.
Otevieny pozadavek bude mozné piedat jinému technikovi anebo ptredat ke schvaleni tfeti
osobou. Systém by mél rovnéz podporovat komunikaci mezi techniky. Killsoft zada dvé
rizna prostiedi, jedno, které bude uréené pro techniky a druhé, zjednodu$ené pro
zakazniky. Pfistup by mél byt v obou piipadech chranén pomoci ptihlaSeni. Systém by
m¢él byt vyvinut a ndsledné spravovan externi firmou, s moznosti ptevzeti budouci spravy
Killsoftem.
Killsoft ma nasledujici technické pozadavky na informacni systém:
e Vyuziti v pocitadi i telefonu: Pro pfistup kdekoliv pozaduje, aby byl systém
dostupny z pocitace, notebooku i telefonu jak pro spravce, tak pro zédkazniky.
e Zabezpeceni: Vedeni pozaduje moderni zabezpeceni, pomoci Sifrovaného
ptihlaSeni do systému.
e Frontend/ backend: Prostiedi se vSsemi funkcemi pro spravce a zjednodusené
prostiedi pro klienty.
e Vice druhii pozadavkii: Umoznit klientim nahlasit problémy, pozadat o pristupy
a navrhnout zmeény.
e Generovani e-maili: Systém by na zaklad¢ splnénych podminek mél byt schopen

zaslat ovéfovaci nebo informac¢ni e-mail tieti osobé.
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Schvalovani pozadavki: Killsoft pozaduje, aby systém obsahoval funkci
schvaleni pozadavku. Naptiklad, uzivatel pozaduje instalaci programu a systém
pozéada jeho nadfizeného o schvaleni.

Snadna sprava systému

MoZnost preprogramovani: Dalsi diilezitou vlastnosti systému je moznost jeho
pfeprogramovani v budoucnu nebo jeho doplnéni o dalsi funkce.

Jednoduché ovladani: Uzivatel¢ budou moci pomoci minimalniho poctu kliknuti
vyjadrfit svilj pozadavek.

Garance, servis a podpora od dodavatele systému: Killsoft nehledd pouze
zakoupeni softwaru, hleda software, ktery bude nadale podporovan vyrobcem.
Zaroven hleda dodavatele, ktery mu nabidne servisni smlouvu na provozovani
systému.

Lokalni instalace: Vedeni upfednostiiuje pouziti systému, ktery bude

nainstalovan na lokalnich serverech Killsoftu.
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Technik Technik

Konzultace “ Technik k Pfedani

poZadavku zodpovédnost
za poZadavek

Sprava
poZadavku

Prostredi spravce
Webovy prohliZec
pocitadirelefon

Predani
Manager Killsoftu poZadavku

PoZadavek
T na potvrzeni
Informaéni systém (—) Tieti osoba

Kontrola prace

Potvrzeniizamitnuti

Predani
poZadavku

UZivatelské prostredi
Webovy prohlizec
pocitacitelefon

Vytvoreni
poZadavku

Zakaznik

Obrazek ¢. 7: Diagram poZadovaného informac¢niho systému (Zdroj: Vlastni tvorba)

Killsoft Z4da o informacéni systém, ktery umoZni automatizaci nékterych béZnych
pozadavkl. Automatizace pomtiZe techniklim ulehcit praci a zamezi zbyte¢nym chybam.
Automaticky pozadavek se po sprdvném zadani od zékaznika sam provede bez potieby
prace technika nebo s jeho minimalnim zasahem. Informaéni systém by mél podporovat
vytvoreni pravidel samotnymi techniky. Kazdy technik si tak mlze pomoci pravidel
roztfidit pozadavky anebo vytvofit pravidla, ktera provedou néjakou akci v ramci
informacniho systému za néj. Zakaznici pouzivaji pro praci Windows doménu, proto je
nutna kompatibilita informa¢niho systému s Windows 10, rovnéz je nutné, aby byl systém
spustitelny v Internet Exploreru. Pro piipad zablokovani doménového tétu je dulezité,

aby byl schopen zakaznik zazadat o odemceni pies telefon.
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3.2 Moznosti informacniho systému

Pozadovany informacni systém lze pro spole¢nost zajistit vice zptisoby. Killsoft si muize
takovou aplikaci sam vyvinout, mize zakoupit vytvofeny nastroj a pfizpusobit mu svoje
procesy, nebo si miize nechat na miru vytvofit vlastni informacni systém specializovanou
spolecnosti. Zptisob vyvinuti interni aplikace neni v souladu s pozadavky spolecnosti,
protoze v soucasné¢ dob¢ Killsoft nezaméstnava zadného odbornika, ktery by takovy

nastroj vytvoril. Proto se budeme déle zaobirat jen pouzitim cizi aplikace.

3.2.1 Vyvinuti informa¢niho systému na miru extérni firmou

Vyvinuti informa¢niho systému na miru externi firmou je prvni a zaroven Killsoftem
preferovanou moznosti. Software na miru odpovida pozadavkim klienta a je vytvoren
tak, aby pln¢ podporoval veskeré pozadované procesy. Cely proces zavedeni takového
systému je dlouhodobd zalezitost. Pfi vytvareni systému extérni firmou je vytvofena
zakladni verze systému, na kterou se pak postupné ptidavaji dalsi a dalsi moduly. Nékteré
systtmy nejsou nikdy vlastné dokonéeny, protoze jsou neustidle upravovany

a modulovany.

Extrémné dulezité je urCeni pozadavki na zacatku projektu tvorby systému. Nespravné
definované pozadavky muzou znamenat zdrzeni terminii a zdrazeni implementace.
Spoluprace technikii a zdkaznikl s vyvojaii je rovnéz dilezitd pro pribéh projektu,
vyvojafi potiebuji zpétnou vazbu pro vyvoj aplikace.

V prubéhu implementace musi vyvojafi zaskolovat techniky, aby byli schopni nastroj
spravné ovladat. Technici by méli byt zaSkoleni na vytvafeni vlastnich ndstrojd,
v piipadé, ze to bude aplikace podporovat.

Uroveti zaskoleni technikii je rozhodujici pii predavani néastroje zakaznikovi. Technik
musi byt schopen vysvétlit zdkaznikovi dilezitost vyuziti a zplisob, jakym ma zdkaznik
S nastrojem pracovat.

Kooperace mezi vyvojaii a uzivateli je zakladnim stavebnim kamenem implementace,
protoze, pokud uzivatelé nebudou piedavat relevantni informace o béhu aplikace, tak

pravdépodobné nikdy nedojde k jejimu plnému zavedeni.
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Po dokonceni implementace by mél Killsoft obdrzet dokumentaci. Pro dalsi podporu by
si m¢l Killsoft zavazat vyvojare servisni smlouvou. Od vyvojarti by mél vyzadovat
pouziti prehledného a srozumitelného kdédovani, tak aby mohl aplikaci ptipadné prevzit

jiny programator.
3.2.2 Vyuziti dostupného nastroje

Na trhu je velké mnozstvi helpdeskovych nastroji, které odpovidaji pozadavkim
Killsoftu. Lisi se funkcemi, cenou, spravou a mistem jeho provozovani (lokalni server,
cloud). Na ¢eském trhu vystupuje vice spoleénosti, které nabizi podporovanou helpdesk
aplikaci, umisténou na cloudu. Zakaznik plati poplatky za uZzivatele, za funkce a dalsi

jednorazové poplatky.

Vyhod jiz vytvotenych nastrojii je velké mnozZstvi, aplikace jsou dlouhodobé odladéné
a testované provozem. Aplikace jsou prizptisobené uzivatelim a jejich pouziti je
intuitivni. Nabizi roz§itujici pluginy, které umozni pfipojit k systému dalsi systémy.
Podpora byva v ¢eském jazyce a implementace je nenaroc¢na, zakladni portal jde sestavit
pomoci jednoduchého privodce. VétSina nastrojii jde nejdiive vyzkouSet pomoci
takzvané demo verze zdarma, ktera umozni pfistup na 14 dni az mésic. Demo umoziuje
nahled do prostiedi nastroje a technici si mizou vyzkouSet praci s helpdeskem.
Demoverze pomahaji s vybérem technologie pro tym.

Nevyhoda je, Ze ma takovy systém nastavené¢ vzdy néjaké bariéry, kterym se musi
zakaznik ptizpusobit. Klient je zcela zavisly na funkénosti systému ze strany dodavatele
a kazdy mésic plati za jeho provoz vysoké poplatky. Zména systému po jeho zavedeni je
naro¢ny a nakladny proces, proto jej musi klient na pocatku projektu dikladné vybrat.

Upravy helpdesku jsou nerealné a klient musi vystacit s danym prostiedim.

3.3 Vybér informacniho systému

V této casti popiSu a zhodnotim tfi kandidaty na helpdesk informacni systém pro
spolecnost Killsoft. Vybér kazdého kandidata byl konzultovan se spole¢nostni Killsoft.
U kaZzdého navrhovaného informacniho systému popiSu jeho funkce, technické
parametry, cenu a nastinim, jak by probihala jeho implementace. V zavéru vSechny

systémy porovnam a nasledné navrhnu nejvhodnéjsi systém. Do hodnoceni jsem
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nezahrnul aplikace typu TOPDesk, nebo ServiceNow, jelikoz se jedné o portaly uréené

pro velké korporace, které funkcemi i cenou prevysuji pozadavky spolecnosti Killsoft.

3.3.1 Vlastni helpdesk informa¢ni systém

Pro tento ucel jsem poptal extérni firmu, ktera odhadla cenu naprogramovani a nasledné
servisni smlouvy. Externi firma navrhla zpracovani helpdesk systému pomoci webového
portalu. Programatoii obdrzeli pozadavky spole¢nosti Killsoft, podle kterych vytvorili
plan implementace. Prace na programovani by méla zabrat zhruba 3-4 tydny, po kterych
bude k dispozici zakladni verze. Nasledovat budou dalsi dva tydny prace, kdy bude
programovani pokracovat s pritbéznym konzultovanim s techniky. Po zhruba mésici by
m¢él byt systém pfipraven k zavedeni.

Technické parametry systému:

e aplikace naprogramovana v PHP frameworku Nette,

e provozovan bude na lokdlnim serveru spolec¢nosti Killsoft,

e servisni podporu bude poskytovat firma dodavajici software,

e aplikace dostupné ptes webovy prohliZze¢ optimalizovana pro pocitace i telefony,

e aplikace je schopna generovat e-maily,

e po implementaci zakladni verze bude mozné ptidavat do systému skripty pro

automatizaci,

e aplikace bude podporovat live chat se zakaznikem,

e rozdéleni na backend a frontend bude k dispozici,

e helpdesk portal bude schopen nabidnout kazdé zakaznické firmé jiné prostiedi.
Popis systému:
Velkou vyhodou vlastniho informac¢niho systému je, ze je systém prizptisoben dané firmé,
je uzptisoben k pouzivani jejimi zaméstnanci, podporuje jeji procesy a obsahuje funkce
firmou zadané. To vSe ovSem plati pouze za predpokladu, Ze je vSe spravné zadano na
zacatku projektu. Dulezité je vybrat jak firmu, kterd bude systém vytvaret, tak
technologii, které bude pouzita pro tvorbu systému.
Po konzultaci vedeni a vyvojaia bylo rozhodnuto o navrhu naprogramovani webové

aplikace pomoci PHP Frameworku Nette. Nette pomaha vyvojaium tvofit web pomoci
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vyspélych a samostatné pouzitelnych komponent pro PHP. Ulehcuje, urychluje
a standardizuje tvorbu webu. Standardizace webového kodu mtize pomoci k jeho prevzeti
od vyvojaia. Koéd mize nasledné pievzit jiny programator, ktery zna frameworky. Firmé
da moznost nezavislosti na vyvojatich (18).

Novy systém se bude sklddat ze dvou propojenych portalt, portal pro spravce (techniky)
a portal pro zakazniky, kdy kazda firma dostane svlij vlastni vzhled. Krom¢ vlastniho
vzhledu si mlze zdkaznik vybrat, jaké pozadavky budou jeho zaméstnanci zakladat.

V zakladni verzi aplikace budou dva typy pozadavkii:

e pozadavek, ktery slouzi k zazadani o pfistup do slozek, vytvoreni Gctu, instalaci
programu a dalsi,
e incident, ktery slouzi jako zadost o jakoukoliv IT podporu softwarem c¢i

hardwarem.

V nasledujicich mésicich se mohou v rdmci servisni smlouvy rozsifovat pozadavky
i incidenty o dalsi podkategorie. Podkategorie pomtzou zakaznikiim specifikovat sviij
problém a technikiim pomohou s jeho pochopenim. Kazdy uzivatel (zdkaznik) vidi pouze
pozadavky, které vytvotil, nebo které musi schvalit. Technik ma nahled do kompletni
databaze vSech pozadavkd, technici si mtizou pozadavky navzajem predavat a mohou si
je vzajemné komentovat. Kazdy pozadavek obsahuje prioritu, pomoci které milize uzivatel
vyjadiit dilezitost svého pozadavku. Systém piedani pozadavku bude fungovat jako
konverzace, takze budou chronologicky sefazené¢ udalosti v poZzadavku od jeho zaloZeni
po jeho dokonéeni. Zakladni verze, ktera bude dostupna do ¢tyf tydnd, bude obsahovat
tyto zédkladni komponenty. Nové komponenty, nebo upravy systému budou provadét

technici v mésicich po zavedeni systému.
Zavedeni systému
Zuvodniho jedndni mezi programatory a Killsoftem vyplynul nasledujici pribéh
implementace:
e 3-4 tydny — programovani zakladni aplikace,
e 2 meésice — zauceni technikid, postupné uvolnéni aplikace k uziti zakaznikim
a rozSifend podpora, pii které budou programdtofi v rdmci servisni smlouvy

vytvaret komponenty aplikace.
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Po naprogramovani systému a spusténi zakladni verze zapo¢nou Ctyii mésice rozsitené
servisni smlouvy, kdy budou programatoti zaskolovat techniky, upravovat aplikaci
a vytvafet nové komponenty. Po dvou mésicich bude nasledovat servisni smlouva, uréena
pro opravy stavajiciho systému, vytvoreni stranky pro nového zakaznika a jinou béznou

podporu. Pokud bude nutné provést v systému vétsi Gpravu, bude prace Gétovana zvlast.

Naklady na vlastni aplikaci

Platby rozdélim na jednorazové a periodické. Jednordazove se bude platit napiiklad za
naprogramovani celého systému nebo za dodate¢né prace. Periodicky se budou platit
servisni smlouvy. Ceny znazornuje tabulka nize.

Tabulka ¢. 5: Naklady na naprogramovani vlastniho informac¢niho systému (Zdroj: Vlastni tvorba)

Polozka Cena

Naprogramovani zakladu 70 000 K¢

informacniho systému

Rozsiiena podpora (2 mésice) | 25 000 K¢ / mésic

Zakladni podpora 2 000 K¢ / mésic

Doprogramovani komponent | 600 K¢ / hodina prace
po ukondeni rozsirené

podpory

3.3.2 Ipex Ticketing

Ipex je standardizovany online nastroj pro komunikaci mezi podporou a zakaznikem,
provozovany spolecnosti IPEX a.s. Jednd se o ¢eskou spolecnost zalozenou v roce 1992,
sidlici v Praze. Cloudova sluzba Ipex nabizi spravcim velké mnoZstvi nastrojii pro
komunikaci se zakaznikem a dal§i néstroje pro komunikaci mezi spravci. Obsahuje
ticketovy systém, ktery je zakladem kazdého helpdesk portalu a je mozné ho doplnit
o dal$i moduly, které pomahaji spravcam V jejich kazdodenni praci. Ticketing je jeden

z balicku, ktery odpovida funkcim pozadovanym Killsoftem (30).
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Technické parametry:

e cloudova aplikace provozovana spolecnosti Ipex,

e provozovana na serverech Ipexu,

e gsystém je stabilné podporovan provozovatelem,

e dostupnost z pocitace nebo z telefonu pomoci vlastni aplikace,
e moznost pouzivani e-mailové komunikace,

e reporting a automatizace,

e podpora live chatu (30).

Popis

Ipex Ticketing je cloudovy nastroj pro komunikaci podpory a zékaznika. Jeho velkou
vyhodou je dlouholeta praxe Ipexu s poskytovanim IT sluzeb. Samotny Ipex helpdesk je
aplikace, ktera je neustale rozvijena o dal$i moduly. Ipex kromé helpdesku poskytuje
1 feSeni videokonferenci, pfipojeni internetu a callcenter. Spravci tak mohou ziskat
schopny nastroj pro komunikaci se zdkaznikem. Nevyhodou muize byt, ze se jedna
o hotovou aplikaci, které se musi zakaznik pfizpusobit. Pokud se nejedna o velkou
spole¢nost, Ipex nenabizi feSeni na miru. Ticketovy systém a jeho dopliiky nemusi byt
dostacujici a dal$i rozsifeni je realné pouze za nakladnou investici (30).

Pro sdileni svych pozadavkti mohou zakaznici pouzit live chat, webovy formulat anebo
e-mail. Spravci nasledné pracuji s pozadavky klienta ve formé pozadavku, které lze
editovat, predavat jinym spravcum. Jakmile spravce dokonéi praci na daném pozadavku,
odesle ptes ticketovy portal odpoveéd’. Pro uZivatele je nevyhodné, Ze nevidi historii svych
pozadavku, pokud kazdy pozadavek vytvoii jinym zptsobem (30).

Zavedeni

Zavedeni provadi Ipex po pofizeni systému. Implementace zahrnuje konzultantské,

analytické a konfiguraéni prace. Implementace probiha za soucinnosti technikd Ipexu

NS4

implementace projektové.
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Naklady

Platby za provoz Ipex Ticketing jde rozdélit na periodické a jednorazové. Jednorazové

jsou placeny za implementaci, konzultace nebo podporu se systémem. Periodické platby

probihaji kazdy mésic za poskytované sluzby. Pfesnéjsi ceny zndzorniuje tabulka nize.

Tabulka €. 6: Naklady na porizeni Ipex Ticketing (Zdroj: Vlastni tvorba)

Polozka Cena
Implementace systému, konzultace, 1500 K¢& / hodina
Skoleni 45 000 K& pii 30 hodinach
Provoz portalu 690 K¢ / mésic, uzivatel
6900 K¢ / mésic pti 10 uzivatelich

3.3.3 SupportBox

Dalsim kandidatem je SupportBox, vyvijeny ¢eskou firmou Olympic s.r.0. od roku 2014,

Jedna se o informacni systém pro ticketovou spravu e-mailti. Pomaha spravciim pracovat

s dotazy zédkaznikli pomoci chytré e-mailové schranky. Nabizi reporting a automatizaci

pomoci pravidel (31).

Technické parametry:

Popis

cloudova sluzba pro pfipojeni e-mailovych schranek,
provozovéna na serverech supportBoxu,

vyuziva zakaznikuv ptipojeny e-mail,

nabizi automatizaci pomoci pravidel a reporting,
nutnost pouzivani e-mailové komunikace,
jednoduchy a intuitivni nastroj,

podpora live chatu,

14 dni verze zdarma,

moznost pouziti z pocitace ¢i telefonu (31).

SupportBox je chytra e-mailova schranka, misto prostiedi Outlooku, Seznamu nebo

Gmailu se schranka piipoji do Supportboxu. Zakaznik posle e-mail na adresu spravce,
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e-mail se pomoci Supportboxu ptevede na ticket, ktery mtize spravce editovat, predavat
nebo ukoncit. Ticket si mohou spravci predavat. Cely systém se chova i vypada jako
e-mailova schranka. Hlavni vyhodou je pravé jednoduchost e-mailového feseni. Podpora
pravidel zase pomaha automatizovat pozadavky. Systém podporuje i live chat, pfipojeny
k webovému portalu IT spravci. Dalsim plusem je jednoducha implementace, jelikoz se
jedna o0 e-mailovou schranku, tak implementaci zvladne jakykoliv IT spravce a podpora
je poskytovana v ¢estin€. Samotné nastaveni muze trvat par hodin a ze strany zakaznika
neni tiecba provadét zadné zmény. Pro pouziti live chatu musi mit spravci k dispozici
vlastni webovou stranku. Tento systém nepodporuje specialni pozadavky, pouze klasické
e-maily, nebo live chat (31).

Zavedeni

Zavedeni SupportBoxu zvladne jakykoliv IT technik, jednd se pouze o registraci
anasledné ptipojeni e-mailovych schranek, zasah ze strany vyvojati neni nutny. Vyvojari
nabizi telefonickou podporu zdarma pro kazdého zdkaznika. Implementacni proces si

nastavuji sami spravci, stejné jako naslednou praci se SupportBoxem.
Naklady

Tabulka €. 7: Naklady na SupportBox (Zdroj: Vlastni tvorba)

Polozka Cena

Provoz portalu 300 K¢ / mésic, uzivatele

3 000 K¢ / mésic pti 10 uzivatelich

3.3.4 Shrnuti

Kandidaty budu hodnotit pomoci kritérii, kterd vychazi z pozadavka. Kazdé kritérium ma
svoji dulezitost, ktera bude brana v potaz pii vybéru. O vybéru systému budou rozhodovat

nasledujici vlastnosti:
e Jokalni instalace/cloud,
¢ snadné rozSifitelna aplikace,
e automatizace pozadavk,

e generovani e-maild,
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e live chat,

e podpora a servisni sluzby od dodavatele,

e dostupnost na vSech zatizenich,

e trvani implementace,

e cena za zavedeni,

e cena za mésic

e nezavislost na vyvojafich.

Tabulka ¢. 8: Porovnani informacnich systémi (Zdroj: Vlastni tvorba)

Vlastni Ipex - ticketing SupportBox
informacni systém
Instalace Lokalni Cloud Cloud
Modulace Ano Ano Ne
Automatizace Ano
Generovani e-mailt | Ano Ano Ne
Live chat Ano Ano Ano
Podpora Ano Ano Ano
Dostupnost Ano Ano Ano
Doba 3 mésice 30 hodin 10 hodin
implementace
Cena za zavedeni 120 000 K¢ 45 000 K¢ 0 K¢
Me¢sicni naklady pfi | 2 000 K& 6 900 K¢ 3 000 K¢
10 uzivatelich
Nezavislost MozZna Ne Ne

Hodnoceni dale rozdélim na kategorie, které vychazeji z tabulky vyse.
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Funkéni

Pti nezavislém hodnoceni funkci jednotlivych feseni vychazi nejlépe moznost vlastni
aplikace. Vlastni aplikace nabizi funkce, které vychazeji z pozadavku Killsoftu. Nejblize
k pozadavkim se kromé vlastni aplikace dostal Ipex — Ticketing, ktery nabizi zajimavé

fesSeni, které ovSem postrada rozsifenou automatizaci a dalsi vyhody vlastniho portalu.

Vitéz: Vlastni aplikace

Uzivatelska

Uzivatelska kategorie zahrnuje uzivatelskou ptivétivost vici techniklim, uZzivatelskou
ptivétivost vic¢i zdkaznikovi, dobu implementace, podporu od vyvojafi. Pro spravce
nabizi vSechny aplikace velmi pfehledné a upravitelné prostiedi, proto zde nejde najit
jasného vitéze. Ze strany zakaznikl vychazi nejlépe SupportBox, jelikoz se nebudou
muset ucit pracovat s novym systémem. Implementaci ma nejjednodussi a nejkratsi

SupportBox a podpora je opét totozna u vSech aplikaci, u vlastniho feSeni jakozto u nové

wevr

Vitéz: SupportBox

Naklady

Z hlediska nakladu se jevi jako nejlevnéjsi feSeni SupportBox, jelikoZ neni nutnad zadna
uvodni investice a mé&si¢ni naklady jsou nizké. Kratkodobé, tedy v horizontu dvou az tii
let, je Supportbox cenové nejvyhodnéjsi. Do budoucna Killsoft planuje rist poctu
zaméstnancl a pfevzeti portadlu pod vlastni spravu (v piipad€ vlastni aplikace snizeni
meésicnich extérnich nakladl na nulu), v tom ptipadé by byl nejvyhodnéjsi vlastni portal.
Vitéz kratkodobé: Support Box

Vitéz dlouhodobé: Vlastni aplikace

57



Ostatni

Killsoft preferuje provozovani systému na vlastni infrastruktufe, vlastnéni aplikace
a moznou nezavislost na tfeti osob¢. Ve vSech téchto bodech vyhovuje pouze vlastni

aplikace.

Vitéz: Vlastni aplikace

Zhodnoceni a vybér

Po konzultaci vysledk s vedenim spolecnosti Killsoft a techniky byla vybrana moznost
vlastni aplikace vyvinuté externi programatorskou firmou. Hlavnim diivodem byly jeji
funkéni vlastnosti a vyhody vlastnictvi aplikace spolecnosti Killsoft po dokonceni jejiho

vyvoje.

3.4 Novy informacni systém

Nasledujici kapitola obsahuje podrobny popis nového informacéniho systému, vybraného
v predeslé kapitole. Tento informacni systém bude vyvinut na miru extérni firmou a je
pojmenovan Killsoft-portal. Popis odpovida zadani pro naprogramovani systému.

Popisovat budu funkce systému a procesy, které se budou pomoci systému provadét.

3.4.1 Uzivatelské prostredi

Killsoft-portal bude nabizet rozdilné uzivatelské prostiedi pro techniky a pro uzivatele.
Ob¢ prosttedi budou dostupnd pomoci stejné weboveé aplikace, pouze pod jinou
internetovou adresou. Rozdéleni na dvé rtizna prostiedi pomize zakaznikim jednoduse
vyjadfit sviij problém bez toho, aby byli vystaveni zbyteéné velkému mnozstvi moznosti.
Portal pro techniky bude nabizet pfistup ke kompletni databazi klientti a pozadavkd.
Portal pro techniky (backend)

Uzivatelské prostiedi pro techniky je navrzeno jako pfistupové prostiedi K databazi
a vzhledové mu bude i odpovidat. Uvodni okno aplikace zobrazuje kazdému technikovi
jemu pfiifazené ukoly a nejnovéjsi pozadavky vytvorené uzivateli. Zaroven vidi menu,
které obsahuje odkaz na vypis vSech otevienych tkolt, vSech svych otevienych ukold,

vSech uzavienych ukoll, vSech svych uzavienych tkolil a nastaveni, ve kterém si mize
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vytvofit vlastni odkaz, ktery bude zobrazovat ukoly vyfiltrované pomoci vlastniho filtru,
druhéd c¢ast menu obsahuje odkazy na upravy samotného portalu, naptiklad vytvoteni
nového klientského portalu, uprava klientského portalu, vytvoieni nového uctu technika,

sprava techniki a dalsi.

F‘hnla!andmann pRijmeni Mastaveni | Odhiasit aal

Moje pfifazené nedokoncené dkoly

Firma{ Jan Movak Pristup do slozky na serveru ...
1 Firma1 Jan Movak Nefunguje pistup do mailu...
12 Firma3 Josef KTz Vytvoreni noveho doménoveho...
12 Firma6 Martin Krowak Vytvofit novy sdileny disk....

52008 Firma1 Jan Movak Plistup do slofky na sarvaru _.
E5845 Firmal Jan Movak Nefungule plistup do syetemu_.

Obrazek €. 8: Navrh rozhrani technika (Zdroj: Vlastni tvorba)
Portal pro zakazniky

Vzhled stranky a ptistupova adresa se lisi u kazdé zakaznické firmy. Kazdy zakaznik si
mize vybrat, které typy ukold budou dostupné pro jeho zaméstnance a jak bude jeho
portal vypadat. V ramci kazdého zakaznického portalu je mozné vytvofit power user
uzivatele, kteti budou mit opravnéni vytvaret nové uzivatele pro svoji firmu a upravovat
ty aktudlni. Funkci power usera zastava vétSinou nékdo z vedeni zakaznické firmy.

Kazdy uzivatel po otevieni svého portalu vidi jim oteviené i uzaviené tlohy a moznosti
pro zalozeni novych tloh. VSechny typy uloh jsou zobrazeny pomoci dlazdic, které po

kliknuti pfesméruji uZivatele na formulaf vytvofeni daného tikolu.
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'ﬂhnlaﬂen Jméno pfijmeni Mastaven! | Gdnkasit anl

Vytvorit Nahlasit

pozadavek incident Ostatni

Moje oteviené dkoly

52006 Pristup do slozky na serveru ...
69841 Nefunguje pfistup do mailu...

852669 Instalace programu na emaily

Obrazek ¢. 9: Navrh vzhledu stranky pro uZivatele (Zdroj: Vlastni tvorba)

3.4.2 Zabezpeceni

V této kapitole se zabyvam zabezpecenim aplikace Killsoft-portal. Data budou uloZena
na serveru spolecnosti Killsoft, kde budou kazdy den zalohované. Ptistup k aplikaci bude
probihat pomoci $ifrovaného spojeni HTTPS. Aplikace bude naprogramovana pomoci
frameworku, ktery zvysuje bezpec¢nost.
Pristup do systému
Uzivatelé i technici se budou do aplikace pfihlaSovat pomoci e-mailu a hesla. Heslo bude
uloZeno v Sifrované podobé a uzivatel bude mit moznost ho ménit. Reset hesla pro
uzivatele bude moci i technik.
Piistupy uvnitf systému
Uzivatelské ucty se déli na nasledujici:
e BéZny uzivatel — pravo ma pouze na vytvoreni ukolu a editaci svého vlastniho
ukolu.
e Power user — zakaznicky uzivatel, ktery ma prava jako bézny uzivatel,
S opravnénim vytvaret a spravovat Ucty v ramei své firmy.
e Technik — ma plné opravnéni pro otevirani a editaci pozadavkd vSech uzivatelu,

muze spravovat veskeré uéty a mize i vytvaret ucty technik.
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GDPR

Vedeni spole¢nosti Killsoft pozaduje, aby byl Killsoft-portal naprogramovan v souladu
s evropskym nafizenim o ochran¢ osobnich udajii (GDPR). Programatofi maji s timto

nafizenim zku$enosti, proto Killsoft-portal bude naprogramovan v souladu.

3.4.3 Generovani e-maila

Prvni komponenta aplikace a zaroven komponenta dostupnd v zakladni verzi, je
generovani e-mailti. Aplikace mize zaslat e-mail informa¢ni nebo e-mail pozadujici
potvrzeni. Informacni e-maily budou uzivateli odesilany jako potvrzeni zaloZeni, upravy,
nebo dokonc¢eni pozadavku. E-maily potvrzovaci budou od uzivatele pozadovat kliknuti
na odkaz pro potvrzeni n€jakého pozadavku, naptiklad pozadavku, ve kterém uzivatel
zadal o pfistup do systému a Zadost o potvrzeni piiSla jeho managerovi, ktery miize

pozadavek schvalit nebo zamitnout.

3.4.4 Procesy informaéniho systému

V zékladni verzi Killsoft-portal aplikace bude k dispozici uzivatelim pro vytvofeni
pozadavek a incident. Jedna se o upln¢ zdkladni pozadavky, které jsou nezbytné nutné
pro elementarni komunikaci mezi klientem a technikem. Dal$i pozadavky jako vytvofeni
uzivatele, pfistup do slozky, Zadost o instalaci vychazeji z klasického poZadavku a budou

do systému ptidany po implementaci zdkladni verze.
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Pozadavek

Proces pozadani o IT zmény bude feSen v informacnim systému pies formulaf,
pojmenovany ,,pozadavek®. Pomoci pozadavku si bude moci uzivatel zajistit IT zménu,
na kterou nema opravnéni nebo schopnosti. Na zacatku procesu je formulaf
V informacnim systému a kazdy vyplnény formuldi ma své unikatni ¢islo. Ve formuléii

zada klient svlij pozadavek, ktery odesle.

PHhladan Jmano pljmen Mastaveni | Odniasit se
| Novy pozadavek |
IZadé'.'ajil::'l - jméno uzivatele {lze zmEnit) I
IManager zadavajiciho (automaticky doplnénao) I

Kratky popis pozadavku {zad3 uzivatel)

IF' riorita {zada uzivatel} I

Cely popis pozadavku (zads uzivatel)

Prilohy

Odeslat

Obrazek ¢. 10: Navrh formulafe pozadavku (Zdroj: Vlastni tvorba)

Vyplnény formulaf se nasledné piifadi technikovi zodpovédnému za firmu klienta.
Technikovi zaroven piijde informaéni e-mail. Po zanalyzovani pozadavku technik mutize
klienta pozadat o dalsi informace nebo muze pozadat nadiizeného zakaznika o schvaleni
pozadavku, v obou piipadech vygeneruje systém e-mail. Pokud je vSe v pofadku, technik
pokracuje k provedeni pozadavku. I béhem prace na pozadavku muize znovu pozadat
zakaznika o informace. Po dokonceni a uzavieni pozadavku pfijde zakaznikovi
potvrzovaci e-mail. V pribéhu celého procesu muze technik svij pozadavek piedat

jinému kolegovi, ktery pozadavek prevezme.
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‘ VytvoTeni poZadavku

v

Analyza poZadaviu

f

LY

technikem
PoZadavek je A i P
tfeba pfedat na jiného ne Zpracovani jinym
technika? | technikem
|
Me
¥
-\' 3 r - -
Ziskani dalich Je tfeba ziskat dalsi Jiny technik
informaci od uZivatele informace od uZivatele?
A
Doplnujicilinformace Mle
¥
Je treba poZadavek o Schvalovani
schvalit? managerem
|
Ne
+ 1
Zpracovani Schv{llil manager
\poZadavku technikem_+An°_ poZadavek?
|
Ne
Y . L J
E;;;;::H"J [zamﬁnutl' pnéadavku]

Obriazek ¢. 11: Proces zpracovani poZadavku (Zdroj: Vlastni tvorba)
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Incident

Pomoci ,,incidentu* muzou zakaznici ptedat svij IT problém k feSeni techniktim. Incident
slouzi k nahlaSeni poruchy dfive funkéniho softwaru nebo hardwaru. Pievazné se
incidenty pouzivaji k nahlaSeni problému s nefunkénim softwarem, zablokovanym
uzivatelskym uctem, poruchou pocitace a mnoho dalSiho.

Formulaf incidentu je podobny jako formuladf pozadavku, navic obsahuje seznam
moznych problémt, ze kterych si uzivatel mize vybrat. V seznamu se objevi Casté ukoly
jako, odemceni uctu, reset hesla, nebo ostatni. Pokud vybere uzivatel moznost ostatni,

zptistupni se mu pole pro popis problému.

PHnladan Jmano pljmen Mastaveni | Odniasit ee
| Novy incident |
IZadé'.'ajil::i - jméno uzivatele {lze zménit) I
IManager zadavajiciho (automaticky doplnénao) I

I.Iim:I incident I IZaméenfr ucet I IF'.eset hesla I

Kratky popis incidentu {zada uZivatel)

IF' riorita {zada uzivatel} I

Cely popis incidentu (zada uZivatel)

Prilohy

Odeslat

Obrazek ¢. 12: Formula¥r pro zadani incidentu (Zdroj: Vlastni tvorba)
Proces zpracovani opét probihd podobné jako u pozadavku, uzivatel vyplni a odesle
incident. Incident se automaticky pfidéli zodpovédnému technikovi, ktery ma mozZnost
predat incident na jiného technika nebo si mtize od uzivatele vyzadat dalsi informace.
Pokud ma technik v§echny potiebné informace pro dokonéeni opravy, tak incident vytesi

a uzavre.
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Obrazek ¢. 13: Proces zpracovani incidentu (Zdroj: Vlastni tvorba)

3.45 Komunikace

V karté kazdé tlohy se udrzuje komunikace mezi zdkaznikem a techniky, komunikace je
fazena chronologicky za sebou. Technici i uzivatel mizou do konverzace pomoci portalu
nahrat jakykoliv text nebo ptilohu. Technici mohou pies portal vyzvat uzivatele k reakci

a uzivatel muze odpovédét na vyzvu pomoci e-mailu.

Live chat

Po implementaci zakladni verze, bude zavedena i komponenta pro komunikaci pomoci

live chatu. Klient do live chatu napise svtij problém a odesle ho. Komunikaci v ramci live
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chatu bude zatfizovat jeden z technikil, ktery pomtlze zdkaznikovi vyftesit jeho zakladni
problémy a v ptipadé, Zze nebude schopen klientovy potieby uspokojit, pfesméruje ho na

vytvoieni jednoho z tkolt.

3.5 Implementace navrzené zmény

Zmeéna ve spolecnosti Killsoft se bude tykat informac¢niho systému, uréené¢ho ke
komunikaci se zdkaznikem. Jak jiz bylo zjisténo v analyze, informacni systému bude
nahrazen za novy. Novy systém jsem vybral na zaCatku této kapitoly a konkrétn¢ se jedna
0 zavedeni Killsoft-portalu, ktery je na miru vyvinut pro spole¢nost Killsoft. Ve
spolupraci s vedenim spolecnosti jsem navrhnul prabéh implementace, ktery ve své praci
popisu.

Diky tomu, Ze se jedna o aplikaci, kterd bude nahrana na stavajici servery spole¢nosti
Killsoft, tak nebude potieba pofizovat zadny novy hardware. Aplikace je pfistupna
pomoci webového prohliZzece, takze neni nutné instalovat zadny novy software ani jinak
upravovat klientska zatizeni. Aplikace bude dostupnd i z mobilnich telefont ptes webovy
prohlize¢. Tato skute¢nost znatelné zrychluje cely implementacni proces, jelikoz nebude

tfeba ¢ekat na dodavku zadného hardwaru nebo ¢ekat na instalaci softwaru.

3.5.1 Identifikace zmény

Soucasny zpusob feseni komunikace se zakaznikem nebude v budoucnu akceptovatelny.
Vedeni se proto rozhodlo implementovat novy informacni systém, ktery by komunikaci

standardizoval a zptehlednil.

Implementaci bude provadét vedeni spoleénosti Killsoft, programatofi aplikace a mezi

zékazniky budou aplikaci rozsitovat technici.

3.5.2 Cile planované zmény

Cilem je uspésné zavedeni nového informac¢niho systému Killsoft-portal ve spole¢nosti
Killsoft. Zména se tyka procesu komunikace mezi zakaznikem a technikem, ktery je
riznorody a neuceleny. Novy systém bude podporovat vice druhd standardizovanych
procest. Komunikace se zakaznikem je zasadni pro Killsoft, proto je nezbytné nutné, aby
novy sytém pouzivali vSichni technici 1 zdkaznici. Vedeni, technici 1 klienti si na novy

systém musi zvyknout, coz muze trvat del§i dobu, protoze Vv soucasnosti komunikace
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probihé riznorodé¢ a jednotlivci si vybiraji sebou preferovany komunikacni kanal. Jedna

se tak o naro¢ny proces, ktery mize trvat delsi dobu.

3.5.3 Strategie zavedeni systému

Novy informacéni systém bude zaveden pomoci pilotni strategie. Po naprogramovani
zakladni verze aplikace bude vybran jeden technik a jedna jeho zakaznicka firma. Tato
pilotni skupina bude testovat zadkladni funkce systému a bude reportovat chyby systému.
Po uspésném otestovani funkénosti probéhne analyza vysledkii a ptipadné Upravy

systému.
3.5.4 Cinnosti implementace

Tabulka niZe zobrazuje vSechny ¢innosti, které bude implementace aplikace zahrnovat,
a udaje potfebné pro zpracovani pomoci metody PERT. Implementace za¢ina prvnim
setkanim vedeni Killsoft s programatory a konéi predanim hotové verze aplikace.
Tabulka nize zobrazuje seznam tukold, které je nutné provést pro dokonceni projektu,
ukoly budou zpracovavat technici, vedeni firmy a programatofi.

Tabulka &. 9: Cinnosti implementace (Zdroj: Vlastni tvorba)

ID + Nazev (kolu ~ Doba trvani * Zahajeni ~ Dokonéeni > Predchidc = |
1 4 1 Implementace informaéniho systému 85 dny 20.07. 20 13.11. 20
2 1.1 Zahajeni projektu 0 dny 20.07. 20 20.07. 20
3 4 1.2 Pfedimplementaéni faze 10 dny 20.07. 20 31.07. 20
4 1.2.1 Prvotni analyza poZadavkd (procesy, 2 dny 20.07. 20 21.07. 20 2
uZivatelé,
5 1.2.2 Tvorba navrhu 3 dny 22.07.20 24.07. 20
6 1.2.3 Pfedstaveni navrhu (pfipadné zmény) 3 dny 27.07. 20 20.07. 20 5
7 1.2.4 Odsouhlaseni navrhu zadavatelem 2 dny 30.07. 20 31.07. 20 6
8 4 1.3 Imlemantaéni éast 75 dny 03.08. 20 13.11. 20
9 1.3.1 Tvorba zakladni verze programu 20 dny 03.08. 20 28.08. 20 7
programatory
10 1.3.2 Pfichystani serveru 2 dny 03.08. 20 04.08. 20 7
11 1.3.3 Registrace domény 1den 03.08. 20 03.08. 20 7
12 1.3.4 Spuiténi zakladni verze 2 dny 31.08. 20 01.09. 20 11;8;10
13 1.3.5 Testovani aplikace a pfipadné dpravy 5 dny 02.09. 20 08.09. 20 12
14 1.3.6 Rozsifeni aplikace prvni zékaznické firmé 10 dny 09.09. 20 22.09. 20 13
15 1.3.7 Analyza informaci od zékaznika 2 dny 23.09. 20 24.09. 20 14
16 1.3.8 Upravy portélu podle pofadavki zakaznikd 5 dny 25.09. 20 01.10. 20 15
17 1.3.9 Rozéifeni aplikace viem zakaznickym 30dny 02.10. 20 12.11. 20 16
firmam
18 1.3.10 Programovani a testovani novych 40 dny 09.09. 20 03.11. 20 13
komponent
19 4 1.3.11 Postimplementaéni faze 1den 13.11. 20 13.11. 20
20 1.3.11.1 Pfedani hotové aplikace s 1den 13.11. 20 13.11. 20 18;17
dokumentaci
21 1.3.11.2 Ukonéeni projektu 0 dny 13.11. 20 13.11. 20
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Tabulka je rozdélena stejn¢ jako projekt do tii Casti. Nazvy c¢asti odpovidaji fadzim
projektu. Ukoly a jejich doby trvani byly konzultovany s vedenim i S programatory
a nasledné¢ byly odhadnuty pomoci metody PERT.
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Tabulka ¢. 10: Metoda PERT (Zdroj: Vlastni tvorba)

Stiedni o .
ID Nazev tikolu Zahajeni Dokonceni Optimisticky Redlny Pesimisticky | ID predchudce doba Rozptyl S?;:ﬁ;‘fkt;a
trvani
Prvotni analyza
4 pozadavkd (procesy, 20.07.2020 21.07.2020 1 2 3 - 2,00 0,11 0,33
uzivatelé,
5 Tvorba navrhu 22.07.2020 24.07.2020 2 3 4 4 3,00 0,11 0,33
6 Predstaveni ndvrhu 27.07.2020 29.07.2020 1 3 6 5 3,17 0,69 0,83
(ptipadné zmény)
Odsouhlaseni navrhu
7 edavatelomn 30.07.2020 31.07.2020 1 2 4 6 2,17 0,25 0,50
g | Tvorbazakladniverze | 4340500 28.08.2020 14 20 28 7 2033 5,44 2,33
programu programatory
10 Pichystani serveru 03.08.2020 04.08.2020 1 2 4 7 2,17 0,25 0,50
11 Registrace domény 03.08.2020 03.08.2020 1 1 2 7 1,17 0,03 0,17
12 | Spusténi zakladni verze | 31.08.2020 01.09.2020 1 2 3 11:9;10 2,00 0,11 0,33
13 Testovani aplikace a 02.09.2020 08.09.2020 3 5 6 12 4,83 0,25 0,50
pripadné Gpravy
14 | Rozsifeni aplikace prvni | g 19 5450 22.09.2020 5 10 15 13 10,00 2,78 1,67
zakaznické firmé
15 Analyza informaci od 23.09.2020 24.09.2020 1 2 4 14 2,17 0,25 0,50
zakaznikl
16 Upravy portalu podle 25.09.2020 01.10.2020 2 5 7 15 4,83 0,69 0,83
pozadavkid zakaznikl
17 | Rozifeni aplikace vsem | ) 4 539 12.11.2020 20 30 40 16 3000 | 11,11 3,33
zékaznickym firmédm
1g | Programovania testovani | g 19 5390 03.11.2020 30 40 50 13 40,00 11,11 3,33
novych komponent
po | Predanihotovéaplikace | 544 5090 13.11.2020 1 1 2 18,17 1,17 0,03 0,17
s dokumentaci
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0 2 | 2 2 3 | 5 5 3 | g8 8 2 | 10 10 20 | 30 30 2 | 32
Prvotni analyza Piedstaveni Odsouhlaseni Tvorba zdkladni v . .
. N . . . i . Spuiténi zdkladni
4 poiadavki 5 Tvorba ndvrhu 6 névrhu (pfipadné 7 navrhu 9 verze programu 12 verze
(procesy, uiivatelé, meény) zadavatelem programatory
u] o | 2 2 u] | 5 5 u] | 8 8 o | 10 10 o | 30 30 o | 32
10 2 | 12
10 Pfichystdni serveru
28 18 | 30
10 1 | 11
11 Registrace domény
29 19 | 30
32 5 | 37 37 10 | 47 47 2 | 49 49 5 | 54 54 30 | 84 84 1 | 85
R Rozéireni aplikace .. ; Upravy portalu Rozéifeni aplikace Piedani hotové
Testovani aplikace .. s Analyza informaci . o . . L R
13 Finadné G 14 prvni zakaznické 15 d zakaznik 16 podle poiadavki 17 viem zdkaznickym 20 aplikace s
d plipadne upravy firmé 0 zakaznixd zakaznikd firmam dokumentaci
32 o | 37 37 u] | 47 47 u] | 49 49 o | 54 54 o | 84 84 o | 85
37 40 | 77
Programovdéni a
18 testovani nowych
komponent
44 7 84

Obrazek ¢. 14: Sitovy graf PERT (Zdroj: Vlastni tvorba)




Diky metod¢ PERT jsem ziskal z informaci od programatort odhad trvani jednotlivych

¢innosti a jejich ndvaznost. Pro vypocet metody PERT jsem pouzil nasledujici vzorce:
Ke kazdé ¢innosti je nediive nutné urcit odhad doby trvani z poskytnutych dat.

a= optimisticky odhad, m= realny odhad, b= pesimisticky odhad

Doba trvéni:

_a+4*m+b
B 6

Pro dopliujici informaci si muzeme vypocCist rozptyl a smérodatnou odchylku

jednotlivych Cinnosti:

o] = (b — a)?
rozptyl = 3
—a
smérodatna odchylka = —

Kriticka cesta je nejdel$i mozna cesta z poc¢ateéniho bodu do koncového bodu grafu.

Pokud by se jedna z ¢innosti na kritické cesté opozdila, opozdi se i cely projekt.
Nase kriticka cesta obsahuje tyto ¢innosti:
4-5-6-7-9-12-13-14-15-16-17-20

A celkova doba trvani tohoto projektu je 85 dni.

Dobu trvani potvrzuje 1 sitovy graf, ktery kromé jednotlivych ¢innosti a jejich navaznosti
ukazuje 1 Casovou rezervu Cinnosti, zacatek mozZny, konec mozny, zacatek piipustny

a konec pfipustny kazdé ¢innosti.

Tabulka €. 11: Vypocet pro sitovy graf PERT (Zdroj: Vlastni tvorba)

Zacatek mozny (ZM) Konec mozny (KM)
Doba trvéani (DT)
= KM ptedchozi =ZM + DT
ID ¢innosti Nézev ¢innosti
Zacatek ptipustny (ZP) Casova rezerva Konec ptipustny (KP)
=KP-DT =ZP—-ZM = ZM nasledujici
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Pro posledni vizualizaci jsem vybral Ganttiv diagram, ktery zobrazuje posloupnost

jednotlivych ukolt v zavislosti na Case.

Wooe o~ o w e W N =

—
=]

11

Vil 2020 1X 2020 X 2020 Xl 2020
20. 27. | 03. 10. 17. 24, 21. | 07. 14, 21 28. | 05 12. 112 26. | 02. 09 16. 23.

o 1311,

Obrazek ¢. 15: Ganttiiv diagram (Zdroj: Vlastni tvorba)
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3.6 Analyza rizik

Tato podkapitola bude obsahovat analyzu rizik, ktera se mohou v ramci implementace
Killsoft-portalu vyskytnout. Rizika jsou odvozena zanalyz popsaného procesu

implementace. Nejdiive ur¢im, jakym zpisobem budou rizika hodnocena.
Hodnoceni rizik
Jesté pfed definovanim hrozeb a jejich scénafem popiSu, jakymi hodnotami bude

rozdélena pravdépodobnost, dopad a vysledna hodnota rizika.

Tabulka €. 12: Hodnota pravdépodobnosti (Zdroj: Vlastni tvorba)

Hodnota Pravdépodobnost

0-20 Vysoce nepravdépodobné
20-40 Nepravdépodobné

40-60 Mozné

60-80 Pravdépodobné

80-100 Vysoce pravdépodobné

Tabulka ¢. 13: Hodnoty dopadu (Zdroj: Vlastni tvorba)

Hodnota Dopad
0,1-1 Nulovy
1,1-2 Mirny
2,1-3 Ohrozujici
3,1-4 Hrozivy
41-5 Znicujici
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Tabulka €. 14: Intervaly vyznamnosti rizik (Zdroj: Vlastni tvorba)

Hodnota Vyznamnost rizika
0-2 Bé&Zna

2-3,5

3,5-5 Kriticka

Definovani rizik

Jako prvni si ur¢im hrozby, které projekt v prubéhu implementace mohou potkat, ke

kazdé napiSu jeji scénaf, pravdépodobnost vyskytu a dopad. Z pravdépodobnosti

a dopadu ziskame vyslednou hodnotu rizika hrozby. Kromé téchto hodnot, rozdélim

hrozby do kategorii, které urcuji, ¢eho se dana hrozba tyka.

Tabulka €. 15: Identifikace rizik (Zdroj: Vlastni tvorba)

C. Kategorie Hrozba Scénar PST | Dopad Hodnota
%
1 Technologické Zakladni verze pfestane fungovat Zpomaleni 55 4 2,20
implementace
2 Technologické Spatny design Nespokojenost | 20 35 0,70
uzivatelt
3 Technologické Problémy s implementaci na Zpomaleni 70 4 2,80
strané vyvojart vyvoje
4 Technologické Problémy s implementaci na Zpomaleni 60 4,5 2,70
stran¢ zakaznika vyvoje,
zvySené
naklady
5 Technologické Vybér nevhodné technologie Zpomaleni 10 4 0,40
vyvoje
6 Strategické Spatné provedeni analyzy Navyseni 30 4,5 1,35
pozadavki nékladti na IS
7 Strategické Spatné stanoveny harmonogram Nedodrzeni 20 2,4 0,48
implementace termind,




zvyseni

naklada

Strategické

Spatna komunikace mezi vyvojafi

a techniky

Zpomaleni
implementace,
zvyseni

naklada

40

1,20

Personalni

Spatné progkoleni technik

Zpomaleni
implementace,
zvySeni

naklada

30

3,6

1,08

10

Personalni

Spatné progkoleni zékaznik?i

Zpomaleni
zavedeni do
provozu,
Spatné
vyuzivani

systému

50

15

0,75

11

Personalni

Neochota technikti

Zpomaleni
implementace,
zvySeni

nakladd

15

3,5

0,53

12

Finan¢ni

Ptekroceni rozpoctu

Dodatecné

naklady

30

3,5

1,05

13

Mimoiadné

Zména pozadavkl na systém

Prodlouzeni

vyvoje

80

0,80
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Mapa rizik
Z hodnot ptedchozi tabulky vyplyva mapa rizik s rozdélenim podle vyznamnosti.

Dopad
5

4,5 o o RITICKA
4 ° ° °
3,5 e o ]
3 °
25 o
2
15 °
1 °
0,5
0

0 20 40 60 80 100
Pravdépodobnost v %

Mapa rizik

Graf & 1: Mapa rizik (Zdroj: Vlastni tvorba)

Zavazna rizika: Zakladni verze prestane fungovat (1), Problémy s implementaci na strané
vyvojafi (3), Problémy s implementaci na strané zakaznika (4).

Mapa rizik vizualné znazoriuje rozdéleni rizik do tii kategorii, podle vyznamnosti rizik.
Nedetekovali jsme zadna kriticky vyznamna rizika, coz znamena, ze by se v prib&éhu
implementace neméla objevit Zadnd hrozba ohroZujici uspéSnost celého projektu. Tii

technologické hrozby dosahuji zadvazného rizika.
Opatireni
Nasledujici tabulka popisuje opatieni na rizika, identifikovana v ramci implementace

nového informaéniho systému. Tabulka zobrazuje pravdépodobnost, dopad, hodnotu

rizika po provedeni opatieni a zodpovédnosti za tato opatieni.
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Tabulka ¢. 16: Tabulka opatieni (Zdroj: Vlastni tvorba)

zakazniki

Skolitele pro

C. Hrozba Opatfteni PST | Dopad Hodnota | Naklady Zodpovédnost
% v tis. K¢
1 Zakladni verze Pozadavek na 55 2 1,10 0 Technici,
piestane fungovat garanci programatoii
dostupnosti
prostiednictvim
SLA, kazdodenni
zalohy
2 Spatny design Vytvoieni 10 3,5 0,35 5 Programatoti
navrhu a
testovani vV ramcei
SLA
3 Problémy Podpora od 30 2 0,60 0 Programatofi,
s implementaci na | technikt, zalohy technici
strané vyvojart
4 Problémy Vybér nejlepsich 30 4,5 1,35 0 Vedeni spole¢nosti
S implementaci na technik
strané zékaznika
5 Vybér nevhodné Analyza 5 4 0,20 0 Vedeni spoleénosti
technologie dostupnych
nastrojl
6 Spatné provedeni Kontrola 15 4,5 0,68 15 Vedeni spole¢nosti
analyzy nezavislym
pozadavki analytikem
7 Spatné stanoveny Pouziti PERT 10 2,4 0,24 0 Vedeni spole¢nosti
harmonogram
implementace
8 Spatna Motivovat 20 3 0,60 10-20 Vedeni spole¢nost
komunikace mezi techniky
Vyvojafi a k dokonceni
techniky implementace
pomoci odmén
9 | Spatné proskoleni Zajistit 15 2 0,30 0 Vedeni spole¢nosti
technikt proskoleni
v ramci SLA
10 | Spatné proskoleni | Zajistit externiho 15 1,5 0,23 50-100 | Vedeni spole¢nosti
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jednotlivé
zakazniky
11 | Neochota technik Motivovat 15 3,5 0,53 10-20 Vedeni spole¢nosti
techniky
k vyuzivani
portalu pomoci
odmén
12 Piekroceni Pfijmuti rizika 30 35 1,05 0 Vedeni spole¢nosti
rozpoctu
13 | Zména pozadavktl | Pfijmuti v rdmci 80 1 0,80 0 Vedeni spolecnosti
na systém SLA
Dopad Mapa rizik
45 o o RITICKA
4 °
3,5 o o °
3 °
25 o
2 ° °
1,5 °
1 °
0,5
0
0 20 40 60 80 100

Pravdépodobnost v %

Graf €. 2: Mapa rizik po opatieni (Zdroj: Vlastni tvorba)

Diky nové navrZzenym opatfenim jsou veSkera zjiSténa rizika hodnocena jako béZna.

Dtive zavazna rizika je mozné pievést na programatory diky smluvnim upravam nebo je

mozné je oSetfit pomoci uprav jiz dostupné infrastruktury. Hodnota nékterych béznych

rizik jde sniZit pomoci investice do dalSich opatieni. Zda investovat do téchto opatieni je

rozhodnuti vedeni spolecnosti.

78



Pavucinovy graf

Piivodni a novou hodnotu rizik znazoriuje pavucinovy graf. V porovnani je vidét, ze diky
opatfenim mtzeme vSechna rizika optimalizovat na béznou vyznamnost. Uz v ptivodni
tabulce vidime, ze nékteré hrozby maji béznou hodnotu rizika a neni tak nutné provadet
doporuc¢ena opatfeni. Pokud budou hodnoty rizik na bézné urovni, tak by cela

implementace neméla byt ohrozZena.

Pavucdinovy graf rizik
1

21 30 2
20 25 3
19 2,0 4
1,5
18 10 5 o
: —Hodnota rizika
05 pted opatienim
17 6 o
0,0 - Hodnota rizika
po opatieni
16 7
15 8
14 9
13 10
12 11

Graf ¢. 3: Znazornéni pivodnich a novych hodnot rizik (Zdroj: Vlastni tvorba)

V ramci provedené analyzy rizik byla identifikovana rizika, ke kterym byla nalezena
adekvatni opatieni. VéEtSinu rizik Ize zvladnout pfenesenim na tieti stranu (programatory)
V ramci servisni smlouvy nebo upravou soucasné infrastruktury spole¢nosti Killsoft s.r.o.
Ostatni rizika nedosahovala nebezpecnych hodnot, takZe neni potieba provadét nakladna
opatfeni. DuleZité je nadale dana rizika sledovat, protoZe v pribéhu implementace miize
dojit k jejich zesileni nebo naopak uplnému vytazeni. Vyfazena rizika neni tieba nadale
sledovat. Pokud by v pribéhu implementace doslo ke zméné, kterda méni prubéh

implementace, je nutnd analyzu rizik prepracovat. PO zasahu do implementace mtize dojit
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k objeveni novych rizik nebo zméné stavajicich rizik. Knovym rizikim je nutné

naplanovat i nova opatieni.

Doporucuji provést analyzu rizik po zprovoznéni plné verze informacniho systému, ktera
bude identifikovat hrozby systému v jeho plném provozu. Tyto hrozby se budou lisit od
hrozeb v prabéhu implementace. Zaroven v plném provozu nebude mozné v plné mite

prevadet rizika na programatory, a proto bude potieba nastavit i nova opatieni.
3.7 Ekonomické zhodnoceni

V této cCasti se zaobiram ekonomickym zhodnocenim vybéru a implementace
Killsoft-portal aplikace v ramci projektu popsaného v piedchozich kapitolach. Vedeni
spole¢nosti pozadovalo informacni systém, ktery bude po zavedeni slouzit technikiim
jako komunikaéni pomocnik. Z ekonomického hlediska vedeni vyzadovalo nezavislost
na cizim dodavateli a pfalo si, aby bylo mozné provozovat systém bez zasahu tfeti strany,
takZe neplatit mési¢n¢ za provoz portalu. Vedeni si pfalo uhradit za zavedeni systému
jednorazové asi 100 000 K¢ a nasledné platit minimalni sumu mési¢né za podporu, dokud

nebude firma Killsoft schopna portal cely pievzit pod svoji spravu.

Mezi extérni firmou a Killsoftem vznikne smlouva, kterd bude obsahovat konkrétni ceny
polozek a pravidla implementace. Nejvyssi cenu bude mit naprogramovani zakladni verze
systému a nasledné platby za rozsifenou servisni smlouvu. Tyto dvé platby budu pocitat

jako jednorazové platby a zakladni servisni smlouvu budu pocitat jako provozni naklad.

3.7.1 Jednorazové naklady

Jednorazové naklady pocitam jako naklady na hotovou aplikaci se v§emi komponentami,
ktera by méla byt dostupnd na konci rozSifené servisni smlouvy a ndklady na
implementaci informaéniho systému. V tu chvili mize Killsoft pokracovat se zakladni
servisni smlouvou nebo uplné beze smlouvy a programatory kontaktovat pouze v ptipade

potieby dalsi placené spoluprace.

80



Tabulka €. 17: Jednorazové naklady (Zdroj: Vlastni tvorba)

Polozka Cena Komentar

Naprogramovani 70 000 K¢ Jednorazova platba

aplikace Killsoft-portal

Rozsifena servisni 50 000 K¢ Me¢sicni poplatek 25 000 K¢ po

smlouva dobu 2 mésict

Cena za hotovou aplikaci 1 120 000 K¢

3.7.2 Provozni naklady

Aplikace bude provozovana na jiz diive dostupném serveru a jeji zavedeni negeneruje
dalsi provozni naklady kromé platby za doménu.

Tabulka ¢. 18: Provozni naklady (Zdroj: Vlastni tvorba)

Polozka Cena Cena za rok
Doména 100 K¢ / mésic 1200 K¢
Servisni smlouva 2000 K¢ / mésic 24 000 K¢
Dodatec¢né prace 600 K¢/ h -
programatora

3.7.3 Cenové porovnani vuci jinému systému

Stavajici teSeni nebylo pro Killsoft Zadouci, proto zhodnotim cenu zavedeni
Killsoft-portal vi¢i jinému na trhu dostupnému helpdeskovému nastroji s podobnymi
funkcemi. Za online helpdeskové nastroje si jejich provozovatelé ctuji mési¢ni Castku
za uzivatele (uzivatel = technik). Pro porovnani budu pocitat s poctem 10 uzivatela po
dobu dvou let. V pfipadé Killsoft-portalu zapocitam naklady na implementaci
a naslednou zakladni servisni smlouvu. Naklady na helpdeskovy portal Ipex jsou ziskany

piimo z portalu spole¢nosti.

81



Spole¢nost Ipex nabizi aplikaci Ticketing s podobnymi funkcemi jako Killsoft-portal za
690 K¢ za mésic za uzivatele, k tomu si G¢tuji za implementaci 1500 K¢ za hodinu.
Implementaci jsem odhadnul na 30 hodin prace a konzultaci. Tabulka a graf nize

porovnavaji naklady na pofizeni Ipex a Killsoft-portal.

Tabulka ¢. 19: Porovnani cen Killsoft-portal a Ipex (Zdroj: Vlastni tvorba)

Aplikace | Jednorazové  Provozni | Provozni Naklady Naklady po

naklady naklady naklady za @ za prvni druhém roce
za mésic mésic (10 rok
za uZivatelii) | (zapocteny
uZivatele naklady na
doménu)

Killsoft- 120 000 K¢ | 2000 K¢ | 2000 K¢ 141 200 K¢ | 166 400 K¢

portal

Ipex - 45 000 K¢ 690 K¢ 6 900 K¢ 97 800 K¢ | 210 600 K¢
Ticketing

Cena 250000 K¢
200 000 K¢

150 000 K¢

100 000 K¢

50 000 K¢

0 K¢
1 2 3 45 6 7 8 9 101112 13 14 1516 17 18 19 20 21 22 23 24

Mésice

Killsoft-helpdesk e |pex

Graf ¢. 4: Graf porovnani cen Killsoft-portal a Ipex (Zdroj: Vlastni tvorba)

82



Z tabulky 1 grafu vidime, Ze investice do vlastniho systému se dlouhodobé oproti
konkurenci vyplaci, a to i pfi mensim poctu uzivatell. Spolecnost Killsoft planuje
pfijimani dalSich techniki. NarGst poctu uzivateli cenu Killsoft-portalu zadnym
zpusobem nezvysi, na rozdil od ciziho nastroje, kde by naklady za kazdého dalsiho

uzivatele stoupaly. Proto je pofizeni vlastniho systému ekonomicky vyhodnéjsi.

3.7.4 Ocekavané ekonomické prinosy

Ocekavané ptinosy vychazeji z predpokladaného zvyseni efektivity prace technikl. Je
dilezité zdaraznit, ze se jedna pouze o o¢ekavané piinosy, které nemusi nastat, ptipadné
se muze jejich podoba v pribchu pouzivani systému zménit. Co se tyce nésledujiciho
vypoctu, je nutné vysledek brat s velkou rezervou, jelikoz je jeho vyc€isleni narocné.
Presnéjsi vypocet bude mozné provést po prvnich tfech mésicich zavedeni systému.
Obecné lze fict, ze hlavnimi pfinosy nového systému jsou zvySeni efektivity prace
a uspora Casu. Tyto obecné ptedpoklady vychazeji z dalSich ofekavanych piinosi.
Zminéna zvysSend efektivita a Uspora Casu se projevi nejvice u technikl pfi jejich
kazdodenni praci.

Abych byl schopen odhadnout piinosy nového systému, musim nejdtive urcit, kolik ¢asu
denné usetfi novy portal jednomu technikovi. Technik travi vétSinu pracovni doby
fesenim pozadavku klienta nebo ptipadnou cestou ke klientovi. S vedenim konzultovany
odhad doby stravené komunikaci mezi technikem a zakaznikem jsou piiblizn¢ dvé
hodiny. Vlastnim testovanim jinych helpdeskovych nastroji vii¢i praci pouze pomoci
e-mailu a telefonu jsem odhadl urychleni prace pfiblizné 0 ptl hodinu. Tento volny ¢as
je mozné pouzit k dalsi praci, coz miize znamenat piijeti dalsiho zakaznika bez nutnosti
ptijeti dal§iho technika.

Pro ocenéni tspory Casu vychazim ze souc¢asnych odhadl vedeni spole¢nosti. Ptijem
z primérné servisni smlouvy je 10 000 K¢, technik v ramci této smlouvy poskytne
zakaznikovi zhruba 25 hodin prace. Cena jedné hodiny prace technika je pro spole¢nost

Killsoft odhadnuta na 400 K¢&.

Tabulka odhadu tspor ukazuje odhadnuté potencionalni pfinosy Vv ¢ase a zohlediiuje praci

jednoho technika i praci deseti technikd.
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Tabulka €. 20:

Odhad potencionalnich aspor (Zdroj: Vlastni tvorba)

Polozka Uspora | Uspora na Uspora p¥i 10 Uspora pii 10

(h) pracovnika pii | pracovnicich (h) | pracovnicich p¥i
400 K¢/ h 400 K¢/ h

Denni 0,5 200 K¢ 5 2 000 K¢

uspora

Mésicni 10 4 000 K¢ 100 40 000 K¢

uspora

Roc¢ni 120 48 000 K¢ 1200 480 000 K¢

uspora

Odhad roc¢niho piijmu je 480 000 K¢, coz odpovida dalsim ¢tyfem béznym servisnim
smlouvam. Redalné by toto ¢islo bylo slozité dosazitelné, jelikoz v ramci servisni smlouvy
pracuje se zakaznikem pouze jeden technik, ktery mési¢né usetii pouze 10 hodin. Pokud
by Killsoft podnikl kroky pro pterozdéleni prace v ramci nového informacéniho systému,
muze praci zefektivnit a uvolnit tim ¢as pro nové klienty. Diky zavedeni systému miize
Killsoft realné pfijmout dva az tfi nové zédkazniky, coz by znamenalo zvySeni piijmul

0 240 000 K¢ az 360 000 K¢.
3.8 Procesni piinosy

Névrhovou ¢ast zakon¢im sumarizaci hlavnich pfinosti nového informacniho systému pro
spolecnost Killsoft s.r.o. V tuto chvili se jednd o ocekdvané piinosy, které se redlné
projevi az Casem, kdyz se pouzivani nového informaéniho systému mezi techniky
a zakazniky ustali. Systém je navrzen, aby pomohl zjednodusit kooperaci a komunikaci
mezi techniky a zdkazniky. Zaroven pomize komunikaci standardizovat, coz urychli
plnéni kazdodennich tkold. Pro vedeni spolecnosti novy systém pfinese nastroj pro

podporu rozhodovani, ktery je schopen z databaze ukold zobrazit statistiky.

Jeden z pozadavkl managera spolecnosti i techniki je, aby byl systém hostovan z jejich
vlastniho serveru. Na vlastnim serveru maji systém pod kontrolou a mohou ho zalohovat
podle potieby. Tento pozadavek se s novym systémem povedlo splnit. Sytém bude

hostovan ze serveri Killsoftu, ktery ho bude zaroven i vlastnit.

84



Neopomenutelnym piinosem je dostupnost aplikace ze vSech =zafizeni. Technici
i uzivatelé mohou piistupovat k portalu kdekoliv pomoci jakéhokoliv zatizeni s webovym
prohlizeCem a piistupem na internet. Systém nabizi vice piinosnych funkci, jako
napiiklad moznost automatizace pozadavki, odesilani e-mailt nebo live chat.

Nejveétsi vyhoda nového informacniho systému, je jeho naprogramovani na miru
spole¢nosti. Vzhled a obsah ¢asti pro techniky byl dikladné konzultovan s techniky
a vedenim, a dokonce nabizi ptizpisobeni kazdému technikovi zvlast. Portdl pro
zakazniky jednoduse navede zakaznika K vyjadieni své Zzadosti nebo popsani svého

problému a nezatézuje ho zbytecné slozitym vyplilovanim dotaznikd.

85



ZAVER

V této diplomové praci jsem se zabyval vybérem a popisem implementace nového
informacéniho systému pro podporu firemnich procest. Spolecnost Killsoft s. r. o., pro
kterou jsem tento navrh vytvarel, diive pouzivala pro fizeni procest bézné aplikace, které

jsou nedostacujici pro rust spolecnosti.

V uvodu jsem uvedl teoretické poznatky, které jsou nutné pro vysvétleni jednotlivych
pojmu, pouzitych v této diplomové praci. Pro uspésny vybér informacniho systému je
nezbytné zjistit pozadavky spolecnosti a celkove pochopit, jak spole¢nost funguje uvnitt
i navenek. Proto jsem na zaCatku své prace analyzoval spole¢nost pomoci analytickych
metod. Vysledky vnitinich i vnéjsich analyz jsou sumarizovany v analyze SWOT, ktera
popisuje silné a slabé stranky spolecnosti a zaroven ukazuje jakym hrozbam spole¢nost
Celi a jakych pftilezitosti mize spolecnost vyuzit. Hlavnim vysledkem analytické Casti
bylo doporuceni potizeni nového informacéniho systému.

Na analytickou ¢ast navazuje ¢ast navrhova, kterd vychazi z doporuceni k nahrazeni
soucasného informacniho systému. Jako prvni je tieba vybrat informacni systém, ktery
nejvice vyhovuje pozadavkium spoleénosti. K dispozici jsou dva typy systémi, které
odpovidaji pozadavkium spole¢nosti. Prvni typ, je navrZeni vlastni aplikace, kterou pro
Killsoft naprogramuji extérni programatofti a druhy, je pouziti jiz dostupného cloudového
feSeni tfeti strany. Vedeni Killsoftu preferuje vlastni feseni, které mize v budoucnu plné
prevzit a provozovat. Proto bylo rozhodnuto o naprogramovani aplikace Killsoft-portal,
kterd odpovidd pozadavkim Killsoftu a bude na miru pfizpiisobena podnikovym

procestim.

Cely implementacni proces je pojat formou projektu, kdy je na zac¢atku sestaven seznam
ukold, ze kterych se bude implementace skladat. Ke vS§em tkolim je pomoci metody
PERT vytvofen odhad doby trvani. Implementa¢ni plan pocita s dobou implementace
okolo tfi mésict. K implementaci je vytvofena analyza rizik, ze které vychazi navrhy
opatieni, které snizuji hodnotu rizik.

Na zavér je zhodnocena ekonomicka ¢ast implementace. Zavedeni Killsoft-portalu je
nakladové porovnano s jinym dostupnym néstrojem na trhu. Ekonomické ptinosy jsou

zndzornény pomoci odhadu. Zavérem bylo pojednano o ocekavanych piinosech, které
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tyto systémy spole€nosti pfinesou. Za hlavni pfinosy lze oznacit standardizaci procest

a usporu ¢asu pti kazdodenni praci technikt spolecnosti Killsoft s.r.o.
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