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Abstrakt

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

informacniho systému ekonomicky zhodnocena.

Klicova slova
informacni 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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UVOD

Informacni technologie patii k neodmyslitelné soucasti jakéhokoliv podniku. Spole¢nosti
je vyuzivaji ke komunikaci, uchovani informaci, fizeni procest a analyzam dat. Bez
informacnich technologii se v dne$ni dobé neobejde zadny druh firmy, od malych dilen
po nadnarodni korporace. Pro firmy je z4sadni, aby informacni technologie odpovidaly
jejich pozadavkum.

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 informacni technologie mély fungovat a byt spravovany. Nékteré firmy si
zvladnou fidit praci s informacnimi technologiemi samy, nékteré zase vyzaduji neustalou
IT podporu. Avsak s ristem poctu uzivatell, vyuZzivajicich vypocetni zafizeni ve firme,
se zakonit€ zvysuje 1 potieba podpory téchto uzivateld. Ve firmé o deseti lidech zvladne
zakladni povinnosti spravce IT splnit 1 zkuSen&j§i uzivatel. Ve firmé€ o padesati
zameéstnancich by zkuSenéj§i uzivatel musel reSit spisSe jen IT spravu, a ne svoji vlastni
praci. Z tohoto divodu 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 uzivatell, spravuje firemni systémy a zpracovava IT
projekty. Kazdy den musi splnit nemalo rutinnich i ojedinélych tkola. Proto je absolutné
nezbytné, aby spravce mél prehled o vSech svych ukolech a povinnostech. Pii velkém
mnozstvi uzivateld se stava osobni, telefonni, a dokonce i e-mailova komunikace
nedostateCnou. V tu chvili je tfeba komunikaci mezi IT a uzivateli fidit systémove,

pouzivat nastroj, ktery standardizuje a zefektiviiuje komunikaci.

IT helpdesk portal je aplikace, ktera uzivatelim umoziuje informovat spravce IT
standardizovanym zpusobem o jejich problémech a pozadavcich. Portal spravcim
zobrazuje prehled splnénych i nesplnénych pozadavkd, jejich priority a zadavatele.
Helpdesk wuzivateli nabizi prehled o stavu jeho pozadavku, spravce informuje

o 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 zdkazniky.
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VYMEZENI PROBLEMU A CILE PRACE

Vymezeni problému

Spolecnost Killsoft s.r.o. se zabyva poskytovanim externi IT podpory firmam
a jednotliveim. Specializuje se na mensi pobocky nadnarodnich korporaci, na mensi
firmy i na jednotlivce. Komunikace mezi uzivateli a IT spravci probihd osobné,
telefonicky nebo e-mailem. Nékteré z firem vyzaduji standardizovani komunikace za
pomoci specialniho nastroje. Vedeni Killsoft hleda nastroj, ktery by napomahal spravcim

pfi zpracovani, prerozdéleni a pfesmérovani ukoli.

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 informac¢niho systému véetné€ posouzeni variant a navrhu optimalni.

12



1 TEORETICKA VYCHODISKA PRACE

V této Casti se budu zabyvat popisem teoretickych pojmu, které potiebuji k tispéSnému
dokonceni celé prace. Rozeberu zakladni teoretické pojmy, popisu vyuzité analytické

metody a dale se zaméfim na vysvétleni pojmu z oblasti informacnich systému.

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 systéma rozumime pod pojmem data oznaCeni pro Cisla, text,
zvuk, obraz anebo jiné vjemy, které je mozné zpracovat pocitatem. Data zachycuji fakta,
atributy a popisy ruznych déju. Pokud data dokazeme spravné interpretovat, muzeme
z nich ziskat informaci. Data se dale d¢li na:
e strukturovana data, ktera jsou ulozena ve strukturach ¢i hierarchiich a obsahuji
urcité elementy, napriklad data pouzita v rela¢nich databazich,
e nestrukturovana data, ktera vyjadiuji tok biti, mluvime o po sob€ jdoucich datech,
napiiklad zvuk a videozdznam (1, s 15; 26, s 52).
Informace
Informace vznikaji zejména na zakladeé spravné interpretace vstupnich dat. Jedna se
o srozumitelna data, ktera jsou dana do kontextu a jsou pouzitelnd pro dalsi ¢innosti.
V obecném smyslu jsou informace udaje o redlném prostiedi, jeho stavu a procesech
v ném probihajicich. Nositelem informaci jsou Ciselnd data, text, zvuk, obraz a dalsi
smyslové vjemy. Informace na rozdil od dat nemizeme skladovat (1, s 15).

Na informace mizeme nahlizet tfemi zptusoby:

o 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 k jejimu pfijemci,
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e pragmaticky pohled, ktery je smeéfovan k praktickému wvyuziti informace
a zohlednuje vyznam informace pro jejiho ptijemce (2. s 19).
Znalosti

Znalosti mizeme definovat jako souhrn informaci, které popisuji, jak vyuzivat data
a informace v ruznych 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 preména vstupu na vystup za ucelem tvorby pifidané hodnoty pro zakaznika.
Proces ma svého vlastnika a zdkaznika. V procesu je jasné¢ vymezen zacatek a konec
a pfipadnd navaznost na dalsi procesy. Uvniti procesu probihaji Cinnosti, které spolu
souvisi nebo vzajemné pusobi (2, s 42).
Procesy mizeme délit na:
e fidici procesy, které zabezpeCuji rozvoj a fizeni vykonu spoleCnosti a zaroven
vytvareji podminky pro realizaci ostatnich procesu,
e hlavni procesy, vytvarejici samotnou hodnotu pro zdkaznika, zabyvaji se vyrobky,
nebo sluzbami, které jsou soucasti hodnototvorného retézce spolecnosti,
e podpurné procesy, které stejné jako fidici procesy vytvaii podminky pro ostatni
procesy, ostatnim procesum poskytuji hmotné ¢i nehmotné vystupy, ve

spoleCnostech se jedna naptiklad o fizeni financi, IT, personalistiky a udrzby

(2,843).

RIDIC|I PROCESY:

Strategicke

planovani a fizeni
a inevaci

spolefnosti

t;;;;;;;.;‘ﬂ “““““““ "
DI

Rizeni Rizeni lidskyeh
ekonomiky zdraji

1
I
Rizeni kvality |
|
I
|

Obrizek ¢. 1: Hodnototvorny fetézec (Zdroj: 2, s 43)
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1.2 Informacni systém

Informacni systém je usporadany soubor vztahti mezi lidmi, zdroji dat, informacemi
a procesy, jehoZ podstatou je dosahnuti stanovenych cill. Ugelem informa&niho systému
je zajisténi vhodného vyjadieni informaci, zajiS§téni zpracovani informaci a zajisténi
informacniho pfesunu (4, s 23).

V dnesni dobé jsou informacni systémy neodd€litelnou soucasti podnikovych procesu.
Proto se jim fika podnikové informacni systémy. Takovy systém by mél byt
prostfednikem, ktery spojuje firemni procesy, informacni toky, komunikaci se zdkazniky

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

1.2.1 Rozdéleni informacnich systému

Podnikové informacni systémy muzeme délit podle vice hledisek:

e 7z pohledu trovni fizeni na provozni, znalostni, fidici a strategickou urover,

e podle Holistického pohledu, ktery zachycuje informacni 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 rozdeleni podle Holisticko-procesniho pohledu vidime prave rozdéleni podle
praktického uplatnéni. Tento pohled zachycuje trh s nej¢astejsimi aplika¢nimi feSenimi.
Podle tohoto pohledu tvoti podnikovy informacni systém Ctyfi ¢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 pfimo, ¢i nepifimo
zapojeny do plnéni potieb zakaznika. V fetézci figuruji dodavatelé, vyrobci, dopravci,
distributofi i sklady. SCM propojuje vSechny zminéné subjekty pomoci informacnich
a komunikac¢nich technologii, ¢imz urychluje a zefektiviiuje funkénost celého fetézce.
V ramci dodavatelského fetézce probihaji objednavkové, dodaci a vyrobni cykly
(24, 5 262).
ERP (Enterprise Resource Planning)
Systémy ERP jsou jadrem celého podnikového informacniho systému, slouzi k fizeni
zdrojii materialnich, financnich, 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 zarove jsou schopny pracovat s daty jinych aplikaci (6, s 51; 25, s 24).
ERP systémy muzeme rozdélit 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 procest, ale koordinace vice procesu je naro¢na,
e Lite ERP, které za nizkou cenu nabidnou zakladni podporu procesu s nizsi
funkcionalitou (2, s 150).
CRM (Customer Relationship Management)
Pomoci nastrojd CRM jsme schopni fidit zakaznické vztahy. CRM nabizi zejména
evidenci obchodnich kontakti a fizeni komunikace s nimi. V dnesni dobé se nejedna
o pouhé shromazd’'ovani, dneSni CRM nastroje jsou schopné kontakty analyzovat. Na
zaklad€ analyz nasledné zlepsuji marketingové kampané spolecnosti a jsou schopni

smérovat svij 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 potiebné informace pro podporu rozhodovani vedeni

firem a spolecnosti. MIS se daji povazovat jako nadstavba ostatnich systému (2, s 407).

1.2.2 Porizeni informacniho systému

Pred zavedenim informacniho systému je dulezité vybrat pro firmu co nejvyhodnéjsi
formu pofizeni nového systému. V dnesni dobé je na trhu informacnich systému velky
vybér produktll, které se lisi jak funkcemi, tak i zplisobem potizeni. Firmy si mohou
systém vyvinout samy, mohou si ho nechat vyvinout cizi firmou, mohou si poridit
instalaci jiz vytvoreného systému nebo si mohou platit za systém, ktery je sdilen teti
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 Casové a financn€ narocny proces, ktery
nemusi vzdy skoncit podle uvodnich predpokladi. Vlastni aplikace musi byt dukladné
navrzena, coz je samo o sobé Casové i finan¢né nakladny proces. Komplexni aplikace,
ktera podporuje vice firemnich procesu je slozita na vyvoj, a proto je lepsi ve vétsiné
ptipadi potidit jiz dostupné feseni. Vlastni aplikaci si mohou pofidit mensi firmy, které
pozaduji systém se specialni funkcionalitou, ktery nenabizi zadny jiny dodavatel.
Nakup

Dal§i moznosti je potizeni jiz dostupného nastroje. K takové aplikaci si firma pofidi
licence, na jejichz zakladé ma firma opravnéni danou aplikaci pouzivat. Implementace
takového nastroje je oproti vlastnimu feSeni rychlejsi a levnéjsi. Implementaci provadi IT
oddéleni firmy nebo extérni dodavatel. Pfipadné upravy koupeného systému mohou byt
zna¢n€ omezeny, proto je dilezité pfed pofizenim vybrat nejleps§i moznou variantu.
Outsourcing

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

uzivatelé pripojuji prostiednictvim vzdalené plochy nebo internetového prohlizeCe. Za
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funkci zodpovida dodavatel a systém je umistén na jeho serverech. Odbératel nemusi pro
provoz systému potfizovat zadny hardware ani software navic. Doba implementace je
velice kratka a rezijni platby probihaji vét§inou na mési¢ni bazi.

Nevyhodou mize byt zavislost na dodavateli a jeho infrastruktufe a mala moznost pravy

systému.
1.2.3  Zivotni cyklus informaéniho systému

Tato ¢ast popisuje zivotni cyklus informacniho systému. Jedna se o slozity proces,
rozdéleny na vice etap, které je nutné podrobné charakterizovat abychom predesli
problémum. 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 materialové
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 vyhodnéjsi inovovat aktudlni systém.
Navrh by mél vychazet i z podnikové a informacni strategie. Analyza by méla obsahovat
definici pozadavkl 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, ktera firmé nejvice vyhovuje.
Firma by si méla vybrat systém, ktery bude co nejvice odpovidat jejim pozadavkim
a bude vyzadovat minimalni apravy, které jsou ¢asové 1 financné nakladné (2, s. 93).

Kromé samotného feSeni je tfeba vybrat 1 implementacniho partnera. Implementacnim
partnerem muze byt dodavatel systému, jina 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, s. 93).
3. Smluvni vztah
., lato etapa Zivotniho cyklu patii k nejpodceriovanéjsim a zdroven nejkritictéjSim

mistum. Dodavatel predklada zdkaznikovi k podpisu sadu smiuv (smlouvy o licencich,
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implementaci a servisni podpore), kterd se vyznacuje specifickou terminologii, nemusi
byt upravena zdkonem (inomindini) a miize byt z pravniho i obsahového hlediska velice
sloZitd k posouzeni. “ (2, s. 96)

4. Implementace

Proces implementace spociva v pfizpusobeni nebo adaptaci informa¢niho systému do
souCasného prostiedi firmy. Kromé uprav probiha i Skoleni zaméstnanci. Prubéh
implementace je fizen pomoci Casového harmonogramu praci, planu investic
a organizace pracovnich tymu. Jejich dodrzeni je nezbytné nutné pro bezproblémovy
prubéh implementace, jejich poruseni mize znamenat naklady navic a prodlouzeni
projektu (2, s. 96).

S. Uzivani a idrzba

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

6. Rozvoj a odchod do dichodu

Tato etapa mlze nastat kratce po implementaci a projevit se mize napiiklad pfidanim
novych funkci do systému nebo propojenim s jinym systémem. Jakmile neni systém
dlouhodobé rozvijeny a inovovany, piinosy z jeho provozu postupem c¢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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Vyhotoveni projektu Implementace infermacnihe systému

| Diagnoslika petieb zikaznika
. .

l Stanovaeni fidlkgich tymu implamantaca

B L L TLe

Stanoveni implementacnich tymo

Skoleni pracovniki implemantaéniho fymu

Predimplementstni analyza

Stancveni harmenegramu implamantace

Bith implementaénich praci

Testovani a akeeplace milnikd implementace

| Ban skolkeich kursa

| Zxusetni proves
:
01 06,2009 31,8, 2000 01 09,2005 31,1 2,200% 01,01,2010

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

1.2.4 Zavedeniinformacniho 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 zpfistupnén
mensi skupin€ uzivatelli a po fadném testovani je rozsifen dal do spolecnosti. V ramci
nahrazeni stavajiciho informacéniho systému novym nebo pouze nahrazenim nékteré jeho
casti, je mozné pouzit vice strategii (28, s 88).

Soubézna strategie

Stary i novy systém jsou provozovany soubézné po urcitou dobu. Tato strategie pomuze
nejdfive vyzkousSet novy systém, na ktery postupné presouva uzivatele. V momenté, kdy
je funkénost nového systému vyzkousena, ptivodni je vypnut a prace probiha jen s novym
systémem. Jedna se o bezpecnou, ale nakladnou strategii, jelikoz soubé&zné funguji dva
informacni systémy (3, s. 145).

Pilotni strategie

V priabéhu implementace systému s pilotni skupinou je jedno oddéleni povéfeno
testovanim nového systému a ostatni pracuji v puvodnim. Tato strategie vyzaduje, aby
byly systémy schopny pracovat se stejnymi daty, jelikoz jsou data sdilena mezi
oddélenimi. Strategie je bezpecna, avSak naroCna 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 prostiedi a postupné€ nahrazuji soucasti puvodniho

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 prepnuti

muze dojit k zahlceni zavadéci spolecnosti a IT oddé€leni (27, s. 146).

1.2.5 Servisni smlouva a SLA smlouvy

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

SLA je dohoda o urovni poskytovanych sluzeb. Byva soucasti servisni smlouvy
a obsahuje formalizovany popis sluzby, kterou musi dodavatel zakaznikovi poskytnout.
Zarovern popisuje i sankce v piipade€ nesplnéni téchto pozadavkd. SLA definuje napiiklad:

e garantovanou casovou dostupnost (Casové rozmezi od 8:00 do 16:00 hodin),

e garantovanou cenu za hodinu prace,

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

1.2.6 GDPR

General Data Protection Regulation, zkracené¢ GDPR je v§eobecné nafizeni na ochranu
osobnich tdajt. Jde o nafizeni Evropské unie, které upravuje a nahrazuje predeslé zakony
o ochrané osobnich udaji. Ochrana osobnich tdaja fyzickych osob patii mezi zakladni
lidska prava a nejdalezitéjsi je respektovani soukromého a rodinného zivota. Toto
nafizeni se tyka kazdého, kdo shromazd'uje a uchovava data obCani Evropské unie.
Natizeni je platné pro firmy, instituce, ale 1 jednotlivce a online sluzby, které zpracovavaji
data uzivatelQ. ,, GDPR zavedlo astronomické pokuty za porusovani pravidel a narizuje
nékterym spravcum nebo zpracovatelitim osobnich uidaji zridit nezavislou kontrolni funkci

DPO.“ (9) Ob¢anim dava moznost piikazat smazani jeho osobnich udaju tieti strané,
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ktera data shromazd'uje. Tfetim stranam stanovuje obecnou povinnost ziskani potvrzeni
od obcana pred zpracovanim jeho osobnich uidaji a ohlasovat zpracovani osobnich udaja

dozorovym uradam (29).
1.3 Analytické metody

Pro posouzeni spolecnosti jsou v této diplomové praci pouzité metody analyzy vnitfniho

a vn¢jsiho prostredi. V nasledujicich kapitolach bude popsana teorie téchto analyz.

1.3.1 SLEPT analyza

Strategicka analyza SLEPT je urcena k definovani vnéjsiho prostiedi, které piisobi na
firmu. Zkouma a hodnoti vnéjsi faktory, které mohou mit vliv na spolecnost. Jednotlivé
faktory mizeme rozdélit na socialni, legislativni, ekonomické, politické a technické
(13, s 49).

V socialni oblasti se zaméfujeme zejména na hodnoceni demografickych faktort,
zivotniho stylu cilové skupiny, zivotni urovné cilové skupiny, hodnotovych stupnic
a postoju lidi, kvalifikani struktury populace v blizkém okoli a dalSich faktord

relevantnich z hlediska marketingu (13, s 50).

Legislativni faktory urcuji, jak jsou spoleCnosti limitovany zakonem. Kromé zakona
musi firmy dodrzovat velké mnozstvi predpist a nafizeni vlady. Napiiklad to muze byt
obchodni zakonik, zdkonik prace, zdkon o ucetnictvi a mnoho dalsiho. Analyza SLEPT
by méla zhodnotit, jak tyto faktory firmu ovliviiuji (13, s 53).

Ekonomické faktory se méni v pribéhu Casu a tykaji se ekonomické situace statu a svéta.
Hlavni popisované faktory jsou stadium hospodarského cyklu, politicka situace a jeji vliv
na ekonomiku, hospodatska politika a monetarni politika.

(13, s 56).

V ramci politickych faktoru je nejdulezitéjsi politicka stabilita statu. Do téchto faktort
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 Cele 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 ptfi vyvoji, vyrobé 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 sloZena z poCateCnich pismen nazva:
e R —Responsible — kdo je odpovédny za vykonani svéfeného ukolu,
e A — Accountable — kdo je odpovédny za vysledek,
e C — Consulted — kdo se muze vyjadiit, poskytnout radu ¢i konzultaci k ukolu,

e [ - Informed — kdo ma byt informovan o prubéhu a rozhodnutich v ukolu (12).

1.3.3 Analyza pomoci modelu 7S

Model 7S je analyticka metoda, vyvinuta pracovniky konzultac¢ni firmy McKinsey, za
ucelem pomoci managementu porozumét slozitostem, spojenych s organiza¢nimi
zménami a urCenim kritickym faktorim uspéchu. 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 ,,m&kké* (styl vedeni, spolupracovnici, schopnosti, sdilené hodnoty) faktory.
Tvrdé faktory jsou lépe méfitelné a vedeni je muze pfimo ovlivnit, oproti tomu ty mekké
jsou meéné fiditelné a jsou spiSe kulturni povahy. Faktory jsou vzijemné provazany
a navzajem se ovliviiuji (17, s 33).

Strategie

Firemni poslani a vize se promitaji do celkové strategie spolecnosti, tu 1ze popsat jako

dlouhodobé smérfovani spoleCnosti k vytyCenym cilim v daném oboru podnikani
(14, s 74).
Struktura
Struktura je faktor, ktery urCuje, jakym zpusobem je firma Clenéna. Popisuje firemni
hierarchii, koordinaci v ramci jednotlivych utvari a komunikaci uvniti 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 1 neformalni procedury.
V analyze podle McKinsey je tfeba popsat nejdilezitési systémy, vyuzivané podnikem.
Muze jit o manazerské informacni systémy, komunikacni systémy nebo systémy fidici
vyrobni procesy (14, s 74).

Styl vedeni

Styl popisuje, jakym zpisobem je firma vedena. Zobrazuje jednani vedeni vuci
zaméstnancim a zakaznikm. Jednani managementu mize 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 zpusob rozsifeni znalosti pracovnikt (14, s 75).
Sdilené hodnoty

Odrazeji podnikovou kulturu a etiketu spole¢nosti. Definuji ideje a principy,

respektované zameéstnanci a dalSimi zainteresovanymi stranami, kterym zalezi na uspéchu

firmy. Sdilené hodnoty by mély vyplyvat z vize spolecnosti (14, s 75).

1.3.4 Porteruv model péti sil

Porteriv model konkurencniho prostedi byva casto oznacovan jako Porteriv model péti

konkurencnich sil. Pouziva se pro analyzu mikrookoli, ve kterém podnik piisobi nebo
planuje pusobit. Pfed vstupem na trh by mél podnik analyzovat své okoli pravé pomoci
Porterova modelu. Vystupem z Porterovy odvétvové analyzy by mélo byt identifikovani
potencialnich hrozeb a pftilezitosti, jejichz odvracenim a vyuzitim by mohlo byt
eliminovano piisobeni zjisténych hrozeb na podnik (15, s 49).

Hrozba novych vstupu do odvétvi

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

nehodnoti jednoduse, proto je tfeba vychéazet z charakteru trhu (bariéry vstupu, pocatecni
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naklady, atraktivnost trhu, pravidla trhu). Pokud podnik provadi analyzu prave pii 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 pretahuji o konkurencni vyhody. Vyhodu ziska konkurent s nejlepsi
nabidkou v oboru. Porter analyzuje konkuren¢ni sily, jejich rust, velikost a rozdily
v jejich produktech (15, s 50).

Hrozba substitutu

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

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

V kazdém odveétvi maji dodavatelé urCitou vyjednavaci silu. Sila dodavateld vyplyva
hlavné z koncentrace a po¢tu dodavatelti na trhu, z vyznamnosti zakaznika pro dodavatele
a z ceny prechodu zékaznika ke konkurenci (20, s 55).

Vyjednavaci schopnost odbératela

Zakaznici projevuji svoji silu ve snaze ziskat co nejlepsi produkt za nejnizsi cenu. Sila
zakaznikl zavisi na koncentraci a velikosti zakaznikd, na objemu jejich nakupt,

dilezitosti produktu pro zakazniky, moznosti zakaznika prejit k jinému dodavateli

(21, s 242).
1.3.5 McFarlanuv model aplikac¢niho portfolia

McFarlaniv model je jedna z technik, kterou mizeme pouzit pro zjisténi soucasného
stavu informacnich technologii ve firmé. Tento model je zaméfen na analyzu pfinosu
aplikaci z hlediska jejich souc¢asného a budouciho vyuziti. Tabulka nize znazoriuje
podobu tohoto modelu, pfi¢emz rozlisuje Ctyfi kategorie aplikaci podle jejich miry

piinosu (17, s 160).
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Tabulka ¢. 1: McFarlaniav model (1, s 62)

STRATEGICKE POTENCIALNI

- Aplikace poti‘ebné pro dosazeni cili +  Aplikace, které mohou byt potenciilné

firmy dilezité pro dosazeni cili firmy

*  Pomaihaji planovat

KLICOVE PODPURNE

«  Aplikace kritické pro chod firmy *  Aplikace potiebné pro chod firmy

+  Nelze bez nich pracovat *  Urychluji praci

Podpirné aplikace

Aplikace podporujici chod podniku, umoziiuji snizovat naklady a urychlovat praci. Jedna
se o uzitecné aplikace, nejsou nepostradatelné pro provoz podniku. Jejich pfinosy byvaji
méfitelné a jejich nasazeni byva realizovatelné v kratkodobém horizontu (1, s 62).
Klicové aplikace

V okamziku, kdy je klicova aplikace nedostupnd, firma ma velké potize s jejim
podnikanim. Mnohdy nefunkéni klicova aplikace prerusi provoz podniku. PferuSeny
provoz znamena pro firmu finan¢ni ztratu, neuspokojeni zakaznikti a poskozeni dobrého
jména. Tyto aplikace zlepsuji vykonnost podniku diky koordinaci procest. 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 pfinosy budou realizovany
v dlouhodobém horizontu. Piinos té€chto aplikaci je nejisty, avSak pokud se ho podafi
dosahnout, maze byt vysoky (1, s 63).

Potencialni aplikace

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

aplikace mohou pfinést velky uzitek, ale je dalezité pocitat i s nezdarem (1, s 63).
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1.3.6 SWOT analyza

Analyza SWOT je nastroj pro sledovani extérniho prostiedi spolecnosti, ve kterém
identifikuje pfilezitosti a hrozby, a pro pozorovani prostiedi interniho, kde hodnoti silné
a slabé stranky spoleCnosti. V prilezitostech popisuje moznosti novych investic a dal§ich
skuteCnosti, které 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 skutecnosti, které firmé pfinasi vyhody a slabé stranky
zase firmu oslabuji, protoze je jiné firmy vykonavaji 1épe (22, s 58).

Nejcasteji se tato analyza zakresluje do tabulky rozdélené na Ctyti buiiky. Doporucuje se

nejdfive 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 konzulta¢ni firmy McKinsey. Pro analyzu hrozeb a pfilezitosti ve
SWOT, muzeme vyuzit data ziskana z analyzy SLEPT nebo z Porterova modelu péti sil
(16, s 59).

1.4 Rizeni rizik

Podnikani s sebou pfinasi nejistoty a prilezitosti. Rizika znich plynouci nejsou
zanedbatelnd a firmy by je nemély podcefiovat. Neni snadné vSechna rizika eliminovat
a n€ktera 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. Déale musi podnikatel stanovit vyznamnost
a velikost rizika z hlediska dopadi na samotné podnikani a aktivity podniku
(17, s 81; 5, s 443).
Prvnim krokem procesu snizovani rizik je tedy jejich analyza. Analyza se dé€li na Ctyfi
casti:

¢ identifikaci aktiv, ktera urCuje, co je predmétem analyzy,

e stanoveni hodnoty aktiv, oceni hodnotu aktiv, jejich vyznam pro firmy a dopady

jejich ztraty,

o identifikaci hrozeb, urcujici d¢je, které mohou aktivum negativné ovlivnit,
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e stanoveni zavaznosti hrozeb a miry zranitelnosti, které popisuyje,
pravdépodobnost vyskytu hrozby a miru zranitelnosti subjektu vic¢i dané hrozbe

(17, s 82).
Po provedeni analyzy rizik navazuje navrh protiopatieni, kterd maji za ukol 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 spolecnosti

» JKILLSOFT

PROFESIONALNI SPRAVA SITI

Obrizek ¢. 4: Logo spolecnosti Killsoft (10)

Spolecnost Killsoft s.r.0. zajis§tuje spravu informacnich technologii na miru a podle ptani
zakaznika. Zakladnim kamenem je zabezpeCeni dat, zabezpeCeni sité pro pristup na

internet, zaloha dat a podpora uzivatelt (10).

Firmam nabizi outsourcované IT, tedy feseni spravy pocitatové sit€ pomoci externiho
dodavatele, coz ma za nasledek velké uspory. Firma nemusi provozovat vlastni IT
oddéleni, odpadaji tim poplatky za Skoleni pro IT odborniky, za tarifni naklady na IT
odbornika (socialni, zdravotni, benefity) a za provozovani IT kancelafe. Killsoft
prevezme zodpoveédnost za vSechny tkoly spojené se siti zakaznika, vCetné 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 stfednim firmam nebo poboc¢kam nadnéarodnich korporaci.
Mezi nejCastéjsi zakazniky patfi vyrobni spolecCnosti, stavebni firmy a pravnické
kancelare. Svym klientlim je Killsoft ochoten nabidnout servisni smlouvu, sestavenou na

miru zakaznikovi (10).
2.2 Procesy spolecnosti

Spolecnost Killsoft se zabyva spravou informac¢nich technologii na miru pro své klienty.
Je to tedy spolecnost, ktera nabizi sluzby, pfizptisobené zakaznikovi. Proto, aby sluzba
presné odpovidala pozadavkim zakaznika, je tfeba vhodna komunikace se zakaznikem.
Zakazniky muzeme rozdé€lit do dvou kategorii, podle toho, zda maji s Killsoftem
navazanou servisni smlouvu ¢i ne. Zakaznici se servisni smlouvou jsou dale rozdéleni

podle velikosti.
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2.2.1 Zakaznici

Zékaznici jsou rozdéleni do dvou skupin podle vztahu, navazaného s Killsoftem. Dé¢li se
na zakazniky se servisni smlouvou a bez ni. Servisni smlouva obsahuje soupis vSech
¢innosti, které pro klienta technici vykonavaji, popisuje jejich reak¢ni doby, informace
o servisnim zasahu pifimo na lokalité zakaznika a pravni informace.

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

Zakazniky spolecnosti Killsoft mizeme dale rozdélit do tfi nasledujicich skupin:

e samostatna mala firma,
e samostatna stfedni firma,

e pobocka korporace.
V portfoliu zékazniki Killsoftu zatim neni zadna firma nad 200 zaméstnancii.
Samostatna mala firma

Jedna se o firmy, sidlici na uzemi CR o velikosti do 25 zaméstnanci. Pro tyto zakazniky
Killsoft nabizi pfevazné sitovou spravu bez domény. Soucasti byva feSeni problému
pomoci vzdalené podpory, podpora piimo na pobocce, zalohovani a komunikace
s dodavateli. Komunikace se zakazniky probiha telefonicky nebo e-mailem a prace

technikl je iCtovana hodinove.
Samostatna stiedni firma

Samostatna stiedni firma zaméstnava obvykle 25 az 200 zaméstnancu. Sitova sprava
zahrnuje sestaveni a fizeni domény, feSeni potizi pomoci vzdalené podpory, podpora
pfimo 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 patfi do skupin velkych nadnarodnich korporaci s poctem
zamestnanct od 50 do 200. Sprava zahrnuje vzdalenou i lokalni podporu, Castecné fizeni
domény a komunikaci s dodavateli a korporatnim IT. Korporace ve vétsing piipadt zadaji

servisni smlouvu.
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2.2.2 Komunikace se zakazniky

U vSech typu zakaznikd 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 reSeni

Kazdému smluvnimu klientovi je pfidélen ,,0osobni“ technik, ktery zajistuje IT podporu
klientovy firmy. Dlouhodobé spoluprace mezi klientem a ,jeho* technikem poméha
celkové zefektivnit praci, protoze technik navaze pracovni vztah se zaméstnanci klienta
a zvykne si na firemni kulturu a prosttedi. Technici odpovidaji za dodrzeni reakénich dob,
vcasné feSeni pozadavku a komunikaci se zakaznikem. Technika mize docasné zastoupit
jiny zaméstnanec Killsoftu. Cely proces feSeni pozadavkl je komunikovan v e-mailové

korespondenci nebo pomoci telefonu. Proces kompletni komunikace je popsan nize.

1. Prijeti pozadavku

Pozadavky od zékaznika pfichazi telefonicky nebo e-mailem piimo danému technikovi.
2. Zpracovani pozadavku

Nejprve technik zanalyzuje pozadavek, pokud jde o rutinni zalezitost, ithned ji zpracuje.
Jedna-li se o slozity pozadavek, technik navrhne feSeni, popiipadé preda ukol jinému
technikovi.

3. ReSeni pozadavku

Préce na slozitéjSich pozadavcich vyzaduje dal$i informace od uzivatele nebo potvrzeni
managementem zakaznika. Po potvrzeni, technik zpracuje pozadavek, provede servisni

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

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

znovu kontaktuje technika.
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Frijeti poZadavku

i

Zpracovani
poZadavku

PoZadavek je

- - = .l"'l. f e a
ffeba predat na jiného — o | Zpracovani jinym
technika technikem
Me
. konzultace = x e w M .
Klient +sk|ient&m+ Reseni poZadavku Jiny technik

i

Predani vyresengho
poZadavku

Obrazek €. 5: Proces zpracovani pozadavku (Zdroj: Vlastni tvorba)

2.2.2.2 Struktura pozadavku

Pozadavky zakaznika, smérované na techniky e-mailem i telefonem, nejsou zadnym
zpusobem strukturovany. Absence strukturovani pozadavkll znamena, ze technik muaze
obdrzet pozadavek, ktery postrada podstatné informace, urCeni dulezitosti nebo dokonce
smysl. Zjistovani dal§ich informaci pozastavuje praci na pozadavku, coZ zpusobi odklad

jeho splnéni.
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2.2.3 Interni komunikace ve spolecnosti Killsoft

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

zodpovédnosti za jednotlivé ukoly, ty jsou pouze feCeny.

Spoluprace na ukolech

Spoluprace je nutna pifi narocnéjSich tkolech, napfiiklad instalace novych systém,
vytvareni domény, prevod domény nebo vétsi hardwarové vymény. Takové ukoly jsou

oznacovany jako skupinové.

Skupina je tvofena technikem, zodpovédnym za danou firmou a dalSimi techniky ze
spolecnosti, vybranymi podle jejich vytizenosti a kvalifikace. Selekce Clent skupiny je
feSena pfimo mezi techniky a vétSinou do ni neni zahrnut hlavni technik. Skupinu pak
vede technik, zodpovédny za konkrétniho zakaznika. Komunikace ve skupiné je opét
pfima nebo pomoci e-maili.

Rizeni zodpovédnosti

Jak jiz bylo vySe zminéno, kazdy smluvni zakaznik ma pfidé€leného technika,
zodpoveédného za spravu jeho firemni sité. U kazdé firmy musi mit technik vybraného
zastupce, ktery ma alespori zakladni znalosti o struktufe zakaznikovy sité. Jeden technik
je zodpovédny za vétsi mnozstvi zakaznikd.

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

fakturaci, ma vedeni spoleCnosti.

Konkrétni role, které se béhem prace pro zakaznika 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 I
Reseni standardnich
) A R I
pozadavku
Reseni slozitéjsich
« . . A R C
= pozadavku
'2
N
= Zavedeni zmény v siti
< A R C
zakaznika
Prijeti nového
A, R C
zakaznika
Cenové nabidky AR C

2.3 Analyza spoleCnosti

V této Casti diplomové prace analyzuji spolecnost Killsoft s.r.0. pomoci analyz vnitinich

a vnéjsich faktort, ze kterych nasledné vytvorim souhrnnou analyzu SWOT.
2.3.1 SLEPT analyza

Jako prvni provedu analyzu SLEPT, ktera hodnoti vnéjsi faktory pasobici 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, pfizptisobené na miru svym
zakaznikim. Killsoft se zaméfuje prevazné na firmy z Brna a okoli, jelikoz vSichni
technici pochézi z Brna, a dojizdét za klienty za hranice obce by bylo ¢asové 1 finan¢né
nakladné. Obor podnikani klientd neni rozhodujici. Klienti jsou pfevazné rozvijici se

firmy, které pozaduji podporu IT pro zvySeni jejich efektivnosti.
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Killsoft pasobi prevazné v Jihomoravském kraji, kde bylo ke konci roku 2019 evidovano
témer 321 tisic subjektt, zapsanych v Registru ekonomickych subjektt. Jedna se o treti
zakaznika (11).

Nezaméstnanost byla v Jihomoravském kraji ke konci roku 2019 3,48 %, coz je tfeti
nejvyS$si nezamé&stnanost (11).

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

zamé&stnanct, je Brno jedno z nejvyhodné&jsich mést Ceské republiky.

Legislativni faktory

Spolecnost ovliviiuji legislativni faktory v ramci celého jejiho podnikani. Jelikoz pracuje
s udaji firem a jejich zaméstnanctd, musi Killsoft zajistit bezpe¢nost dat. Pii zabezpeceni

se fidi podle Obecného nafizeni o ochrané osobnich udaji GDPR.

Fakturace spoleCnosti musi probihat podle ucetniho zakona CR. Dodrzovat musi
i obchodni podminky pii nabizeni sluzeb. Zaméstnanci, ktefi se staraji pfimo u zadkaznika

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

Na spolecnost ptuisobi 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 i1 Killsoft a jeho zékazniky. Vnitrostatni
makroekonomické ukazatele, které ovliviiuji spolecnost Killsoft jsou HDP, inflace a mira
nezaméstnanosti. Hruby domaci produkt (HDP) se v roce 2019 zvysil o 2,5 % a velké
zasluhy na tom maé rozvoj informacnich a komunikacnich Cinnosti. Za rok 2019 byla
pruméra mira inflace 2,8 % podle indexu spotiebitelskych cen. Jedna se o narist
0 0,7 % oproti roku 2018 a zarove to byla druha nejvyssi primérna roc¢ni mira inflace za
poslednich 11 let. Mira nezaméstnanosti se v Ceské republice dlouhodob& pohybuje

okolo 2,0 % (11).
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Politické faktory

Soucasnou vladni situaci lze povazovat za stabilni a postoj vlady vii¢i domacim firmam
je piivétivy. Diky &lenstvi CR v EU ma4 spole¢nost moznost expandovat napiiklad do
Rakouska bez vétsich problémd.

Technologické faktory

Killsoft pusobi na trhu informacnich technologii, ktery se vysokym tempem rozviji. Na
tento vyvoj musi byt schopen navazat 1 Killsoft. Je tfeba neustalé monitorovani novych
technologii, které pak muze spoleCnost nabizet svym zakaznikim a odlisit se tak od
konkurence. Nové technologie pifichazeji v odvétvi serverového feseni 1 pro klientska

zatizeni. Klienti €asto pozaduji nové technologie a informace o téchto technologiich.
2.3.2 Analyza oborového okoli — Porteruv model péti sil

Porteruv model péti sil slouzi k analyze oborového prostiedi. Zabyva se konkurencni
rivalitou, hrozbou vstupu novych konkurentdi, hrozbou substitutd, vyjednavaci silou

dodavatela a kupwicich.
Vyjednavaci sila zakazniku

Spolecnost Killsoft poskytuje svoje sluzby dvéma druhim zakaznikd, smluvnim
a nesmluvnim. Smluvni zékaznici maji vzdy vyssi vyjednavaci silu, jelikoz kontrakt
s nimi zahrnuje pravidla spoluprace.

Zékaznici bez smluvniho kontraktu nemaji pevné stanovenou reak¢ni dobu k feseni jejich
problému, Killsoft se snazi fesit i jejich pozadavky co nejdiive. Pokud by Killsoft
nereagoval vCas, mohl by pfijit o svého zakaznika. Pfi souCasném poctu zakaznikd by
odchod jednoho ze smluvnich zakaznika zpusobil citelnou ztratu.

Soucasna situace: Vysoka sila

Budouci situace: Stifedni sila

Vyjednavaci sila dodavatela

Killsoft ma vtc¢i dodavatelim dobrou pozici, jelikoz propojuje komunikaci mezi firmami
a dodavateli IT. Jeden dodavatel mize skrze Killsoft ziskat vice koncovych zakaznika.

K dispozici je Siroké portfolio dodavatelt IT hardwaru, softwaru i komunikacnich sluzeb.
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Killsoft maze porovnavat nabidky jednotlivych dodavatell a tu nejvyhodnéjsi preda

zakaznikowvi.
Soucasna situace: Stiedni sila

Budouci situace: Stifedni sila

Hrozba vstupu novych subjektii na trh

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

nasmlouvanymi zékazniky.
Soucasna situace: Nizké riziko

Budouci situace: Nizké riziko

Konkurenéni rivalita

Na trhu je velké mnozstvi subjektii nabizejici IT sluzby, avsak k jejich stfetu dochazi
minimalné. Konkurenti se soustiedi spise na ziskani novych zakaznikti nez na pretahovani
zakaznika od konkurence. Navazani spoluprace zakaznika s klientem probiha vétS§inou na
zakladé doporuceni.

Soucasna situace: Nizké riziko

Budouci situace: Nizké riziko

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

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

se subjekty nemohou nijak branit,
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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: Stiedni riziko

Budouci situace: Nizké riziko

2.3.3 Analyza spolecnosti — 7S

Systémy

Spolecnost Killsoft nevyuziva zadny specialni informacni systém pro vnitini komunikaci
a pro fizeni vztaht se zakaznikem. Pro vnitini i vnéjsi komunikaci vyuziva e-mail,
telefon, dal§i komunikéatory nebo osobni kontakt. Vnitini procesy nejsou fizeny zadnym
systémovym nastrojem.

Styl

Zékaznici jsou na prvnim misté. Killsoft a jeho zaméstnanci se snazi vystupovat jako
partner svych klientl. Partner, ktery zakaznikiim pomaha se spravnym vyuzivanim
informacnich technologii rychle reaguje na jejich pozadavky, vysvétluje pricCiny a feSeni
jejich problém, jedna jako prostiednik mezi zakaznikem a cizim dodavatelem IT sluzeb
a vyrobku.

Atmosféra pracovniho prostfedi spolecnosti je klidna a ptatelska. Technici jsou ochotni

kooperovat.
Spolupracovnici

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

Schopnosti

Zamgéstnanec by mél byt vSestrannym odbornikem v oblasti informacnich technologii.

Nemusi znat vSechny IT obory podrobng, je vSak dilezité, aby byl schopen problém
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predat 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.
Pfimo stanovenou vizi Killsoft nema, ale do budoucna planuje nartst poctu technik
i klientd. Jejich strategie k ziskani novych zakaznika je hlavné skrze doporuceni. Killsoft
si zaklada na kvalitni podpofe, a to nejen svym smluvnim klientim ale i mens§im firmam

a jednotliveim.

Vsichni smluvni klienti spolupracuji s Killsoftem pravé diky doporuceni. Kontakty na
nové zakazniky ziskava Killsoft pfes své dodavatele, techniky nebo diky doporuceni
stavajicich zakaznika.

Struktura

V cCele spolecnosti stoji zakladatel firmy, ktery je zdrovefi managerem. Zaméstnanci jsou

vvvvvv

s jednim vedoucim. Strukturu lze popsat jako hierarchickou.

Vedeni spoleénosti
(Jednatel)

l l

IT technici externi - Uéetni

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

Vedeni spolecnosti zajistuje prerozdéleni ukoll, prvni kontakt se zakaznikem, tvorbu

smluv, komunikaci s uCetni, nabor novych zaméstnancu, fizeni vétsich projektd a dalsi.

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

realizaci IT projektd apod.
Sdilené hodnoty

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

je pro Killsoft opravdu dulezita. VyfeSenim problému komunikace mezi technikem
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a zakaznikem nekonci, technik popisuje, jak muze zakaznik pristé problému predejit,

nebo co muize udelat, aby urychlil jeho vyteseni.
2.34 McFarlaniv model

Na zaklade predchozich analyz byl vytvoren McFarlaniv model aplikacniho portfolia,
ktery analyzuje aplikace vyuzivané spolec¢nosti Killsoft.

Tabulka €. 3: McFarlanuv model spolecnosti Killsoft s. r. 0. (Zdroj: Vlastni tvorba)

STRATEGICKE POTENCIALNI
«  MS Project *  Azure
* Apache

*  Microsoft Remote Desktop

KLICOVE PODPURNE

+  E-mailové aplikace (Outlook, Gmail) «  Ud&etni software pohoda
*  Onedrive
+  MS Office nastroje

+  Sitové nistroje

Do klicovych aplikaci, které jsou potfebné pro samotnou Cinnost spolecnosti, jsem zaradil
e-mailové aplikace typu Outlook, Gmail a dal$i. Pro vétSinu firem jsou aplikace tohoto
typu urCeny spise pro podporu kazdodenni prace. E-mailové aplikace jsou pro Killsoft
nesmirné dulezité, jelikoz je v ramci svého podnikani zavisly pravé na komunikaci se
zakaznikem. Nedostupnost e-mailovych aplikaci by Killsoftu zptisobila velké problémy,
protoze by technici ztratili informace o aktualnich pozadavcich a nové pozadavky by
museli pfijimat jinym zpisobem.

Podptrné aplikace pomahaji spolecnosti urychlit jeji podnikani. Pro zpracovani uCetnictvi
pouziva Killsoft nastroj Pohoda. Onedrive pouziva Killsoft k ulozeni dat o jednotlivych
klientech, jako napfiklad informace o jejich infrastrukture nebo ulozené pristupy do
systému. Onedrive je rovnéz pouzivan pro sdileni dat se zakaznikem. Ostatni podpirné
nastroje slouzi hlavné technikim jako pomoc pfi zpracovani jejich kazdodenni prace.
Killsoft je schopen se obejit bez téchto nastroju, ale jejich nedostupnost by zpusobila

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

Jako potencionalni aplikace 1ze oznacit Azure, Apache a Microsoft Remote Desktop.
Tyto aplikace jsou spole¢nosti soucasné vyuzivany, ale pouze pro podporu zakaznika
nebo pro vlastni ucely. Pravé pomoci Apache serveru by mohl Killsoft provozovat nové
webové aplikace, které by mohl dale poskytovat svym zakaznikiim. Za pomoci Microsoft
Azure by mohl Killsoft outsourcovat svym zakaznikiim nékteré své aplikace. Zakaznici

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

2.3.5 SWOT analyza

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

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

SILNE STRANKY SLABE STRANKY
e (Odbornost *  Komunikace se zakaznikem
+  Maly pocet zam&stnancil »  Zaskoleni nového zaméstnance
o Kvalitni fizeni «  Zadné rozd&leni pozadavki

e Dodavatelé

PRILEZITOSTI HROZBY
«  Novy zdkaznici *  ZruSeni smluv
+  Rozgifeni nabidky sluzeb »  Nedostatek kvalifikovanych pracovniki
+  Zavedeni informa¢niho systému na trhu prace

*  Nové technologic

Silné stranky

Odbornost: Zameéstnanci jsou odbornici ve svych oborech s dlouholetou praxi. Spole¢nost
rozviji kvalifikaci svych zaméstnanci proplacenim odbornych skoleni. Pfi pfijimani
nového zaméstnance spolecnost testuje jeho schopnosti. Kazdy novy zaméstnanec je
dikladné obeznamen se vSemi procesy a jeho ukoly. Az po Uplném zaskoleni, mize

zameéstnanec provadét sam svoji praci a jsou mu piidéleni prvni zdkaznici.
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Maly pocet zaméstnancl:

To, ze ma spolecnost v soucasnosti malé mnozstvi zaméstnancti, napomaha k tymovosti
a uvolnéné atmosféte na pracovisti. Maly pocet pracovnikl rovnéz znamena, Ze vSichni
zaméstnanci maji prehled o zodpovédnostech svych kolegt.

Rizeni:

Pti soucCasné velikosti, je vedeni spole¢nosti jednim managerem vyhodou. Jeden manager
je schopen adekvatné prerozd€lovat praci zaméstnancim a k tomu komunikovat se
zakazniky. Pokud by méla spole¢nost dale rast, bude tieba rozdélit zaméstnance na tymy
s vedoucimi.

Dodavatelé:

Dobré vztahy Killsoftu s dodavateli zajistuji zakaznikim rychlé dodani potfebného IT
materialu. Pro spotiebni material ma Killsoft hlavniho dodavatele, ktery je schopen dodat
zbozi na skladé nejpozdéji do dne piimo k zakaznikovi. V pripadé projektd, zahrnujicich
nakup IT vybaveni, mize vybirat Killsoft z nabidek od vice dodavatelt.

Zodpovednosti:

Kazdy zakaznik ma svého “osobniho* technika, se kterym tesi svoje IT pozadavky. Mezi
klientem a technikem vznikaji pracovni vazby, které obéma usnadriuji praci.

Slabé stranky

Komunikace:

Nejslabsi strankou Killsoftu je komunikace se zakaznikem a komunikace uvnitf
spolecnosti. Komunikace se zakaznikem probih4 pfevazné e-mailem nebo po telefonu
a postrada strukturu. Interni komunikace probiha vétSinou slovné a pii vétsSim poctu
dotazti a pozadavkt mize technik sviij tikol zapomenout.

Novy zaméstnanec:

Zaskoleni nového zameéstnance provadi vedouci spoleCnosti stfidavé s techniky.
Zaskolovany technik pfechdzi ndhodné z postu na post a zaSkoleni trva del§i dobu.

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

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

Prilezitosti

Novi zakaznici:

AZ na mens$i problémy v komunikaci, které spiSe zpusobuji problémy technikiim, jsou
zakaznici spokojeni se sluzbami Killsoftu. Spokojeni zékaznici uz v minulosti doporucili
IT sluzby jinym firmém, a proto je doporuceni velkou pfilezitosti k ziskani dalSich
zakéazek.

Rozsiteni nabidky sluzeb:

Spolecnost v souc¢asné dobé nabizi lokalni IT sluzby. V budoucnu by se mohla zamé&fit
i na vyvoj aplikaci nebo implementaci informacnich systémt, jelikoz se jedna o obory,
které jsou nékterym zaméstnancim zname.

Zavedeni informacniho 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 zaméstnanca, ktefi

je dale nabizi zakaznikim.
Hrozby
ZruSeni smluv:

Pfi momentalnim stavu by zruSeni zakaznické smlouvy znamenalo znatelnou ztratu pro

podnik. Snizeny objem zakazek znamena nedostatek financi na platy technikd.
Nedostatek kvalifikovanych pracovniki na trhu prace:

Killsoft muze pfi rastu ohrozit nedostatek kompetentnich pracovnikd nebo i pokusy

o pretahnuti technika jinou firmou na trhu.
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2.4 Shrnuti analyzy

Analyzy vnitfniho a vnéjsiho prostiedi zobrazily, jak ve spolecnosti Killsoft funguje
komunikace, jakym zptsobem jsou feSeny procesy a jak spoleCnost ovliviiyje jeji okoli.
Ve SWOT analyze jsem nasledné zhodnotil silné a slabé stranky spolecnosti, moznosti
jejiho zlepSeni a rizika, ktera ji mohou ovlivnit. Spolecnost z pohledu zakaznika nedava
najevo zadné slabiny a pusobi jako seriozni dodavatel IT sluzeb. Spolecnost a jeji
zaméstnanci vynikaji hlavné svoji profesionalitou, odbornosti, seriéznosti a jednanim.
Svym zakazniktim poskytuji komplexni IT sluzby, usité na miru.

Killsoftu se dlouhodobé dati uspokojovat své zakazniky, z toho vyplyva i zvysujici se
objem zakazek. Z rastu spoleCnosti vyplyvaji i pozadavky na standardizaci firemnich
procesti a zménu organizacni struktury. Spolecnost chce dlouhodobé zajistit spokojenost
zakaznikQ, proto vedeni podporuje zavedeni novych nastrojua pro podporu fizeni procesu.
Neékteré nepodstatné nedostatky se mizou v budoucnu projevit jako zavazné problémy.
Dle analyzy jsem zjistil, ze komunikace zédkaznika s technikem neprobiha standardné,
zakaznik piSe n€které své pozadavky e-mailem, nekteré vyfizuje telefonicky a nékteré
zase slovné. Technik ma Casto problémy se zaznamenanim takového pozadavku, tézko
mu urcuje prioritu a nékdy ma 1 problém si pozadavek zapamatovat. Pfi souCasném
objemu zakazek dochazi k nesplnéni pozadavku pouze sporadicky, ale do budoucna by
to mohlo zpiisobit problémy.

Prednosti spolecnosti Killsoft:

e profesionalita,
e odbornost,
e rychld adaptace na nové technologie

2

e vztahy se zakazniky a dodavateli.
Moznosti zlepSeni:

e standardizace interni komunikace,

e kontakt se zakaznikem,

e zaSkoleni novacka,

e prerozdéleni prace.
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3 VLASTNI NAVRH RESENI

Ve vlastnim navrhu feseni vybirdm spolecnosti Killsoft novy informacéni systém, ktery
bude odpovidat pozadavkiim a stane se efektivnim nastrojem pro fizeni komunikace mezi
zakaznikem a technikem. Jako prvni predstavim pozadavky samotné spolecnosti, které
by mél systém spliiovat. Nasledné vyberu a ohodnotim informacni systémy, které spliu;ji
pozadavky. Z kandidati vyberu ten nejvyhodné€jsi systém a nasledné popiSu jeho

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

Killsoft chce zefektivnit a standardizovat svoji komunikaci pomoci informacniho
systému. Tento systém by mél byt dostupny pro zameéstnance 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 vytvoreni zdkaznikem, bude pozadavek smérovan automaticky na technika.
Otevieny pozadavek bude mozné predat jinému technikovi anebo predat ke schvaleni treti
osobou. Systém by mél rovné€z podporovat komunikaci mezi techniky. Killsoft zada dveé
razna prostiedi, jedno, které bude urCené pro techniky a druhé, zjednoduSené pro
zakazniky. Pristup by meél byt v obou piipadech chranén pomoci piihlaSeni. Systém by
mél byt vyvinut a nasledné spravovan externi firmou, s moznosti pfevzeti budouci spravy
Killsoftem.
Killsoft ma nasledujici technické pozadavky na informacéni systém:
e Vyuziti v pocitaci i telefonu: Pro pristup 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
pfihlaSeni do systému.
e Frontend/ backend: Prostfedi se vSemi funkcemi pro spravce a zjednodusené
prostfedi pro klienty.
¢ Vice druhii pozadavkii: Umoznit klientim nahlasit problémy, pozadat o pfistupy
a navrhnout zmény.
e Generovani e-maili: Systém by na zakladé splnénych podminek mél byt schopen

zaslat ovérovaci nebo informacni e-mail tfeti osobé.
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Schvalovani pozadavki: Killsoft pozaduje, aby systém obsahoval funkci
schvaleni pozadavku. Napfiklad, uzivatel pozaduje instalaci programu a systém
pozada jeho nadfizeného o schvaleni.

Snadna sprava systému

Moznost preprogramovani: Dalsi dilezitou vlastnosti systému je moznost jeho
preprogramovani v budoucnu nebo jeho doplnéni o dalsi funkce.

Jednoduché ovladani: Uzivatelé budou moci pomoci minimalniho poctu kliknuti
vyjadrit sviij pozadavek.

Garance, servis a podpora od dodavatele systému: Killsoft nehleda pouze
zakoupeni softwaru, hleda software, ktery bude nadale podporovan vyrobcem.
Zaroveni hled4a 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 Predani

pozadavku zodpovednosti
za poZadavek

Sprava
poZadavku

Prostredi spravce
Webovy prohlizec
pocitacitelefon

Pfedani
Manager Killsoftu poZadavku

PoZadavek
T na potvrzeni
Informaéni systém _} Treti osoba

Potvrzeniizamitnuti

Kontrola prace

Predani
poZadavku

Uzivatelské prostiedi
Webovy prohlifec
pocitaditelefon

Wytvofeni
poZadavku

Zakaznik

Obrazek €. 7: Diagram pozadovaného informacniho systému (Zdroj: Vlastni tvorba)

Killsoft zada o informacni systém, ktery umozni automatizaci nékterych béznych
pozadavkl. Automatizace pomuze technikiim ulehcit praci a zamezi zbyte¢nym chybam.
Automaticky pozadavek se po spravném zadani od zédkaznika sam provede bez potreby
prace technika nebo s jeho minimalnim zasahem. Informacni systém by mél podporovat
vytvoreni pravidel samotnymi techniky. Kazdy technik si tak mize pomoci pravidel
roztfidit pozadavky anebo vytvofit pravidla, kterd provedou néjakou akci v ramci
informacniho systému za n¢j. Zakaznici pouzivaji pro praci Windows doménu, proto je
nutna kompatibilita informac¢niho systému s Windows 10, rovnéz je nutné, aby byl systém
spustitelny v Internet Exploreru. Pro pfipad zablokovani doménového uctu je dulezité,

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

Pozadovany informac¢ni systém lze pro spolecnost zajistit vice zpusoby. Killsoft si maze
takovou aplikaci sam vyvinout, mize zakoupit vytvofeny nastroj a piizpisobit mu svoje
procesy, nebo si mize nechat na miru vytvorit vlastni informacni systém specializovanou
spolecnosti. Zptusob vyvinuti interni aplikace neni v souladu s pozadavky spolecnosti,
protoze v soucasné dobé Killsoft nezaméstnava zadného odbornika, ktery by takovy

nastroj vytvortil. Proto se budeme dale zaobirat jen pouzitim cizi aplikace.

3.2.1 Vyvinuti informacniho systému na miru extérni firmou

Vyvinuti informacniho systému na miru externi firmou je prvni a zaroven Killsoftem
preferovanou moznosti. Software na miru odpovida pozadavkum klienta a je vytvoren
tak, aby plné podporoval veskeré pozadované procesy. Cely proces zavedeni takového
systému je dlouhodoba zalezitost. Pfi vytvareni systému extérni firmou je vytvorena
zakladni verze systému, na kterou se pak postupné ptidavaji dalsi a dalsi moduly. Nékteré
systémy nejsou nikdy vlastné dokoncCeny, protoze jsou neustale upravovany

a modulovany.

Extrémné dilezité je urCeni pozadavki na zacatku projektu tvorby systému. Nespravné
definované pozadavky muzou znamenat zdrZeni termini a zdrazeni implementace.
Spoluprace techniki a zakaznikl s vyvojaii je rovnéz dulezita pro prubéh projektu,
vyvojafi potfebuji zpétnou vazbu pro vyvoj aplikace.

V prabéhu implementace musi vyvojaii zaskolovat techniky, aby byli schopni nastroj
spravné ovladat. Technici by méli byt zaSkoleni na vytvafeni vlastnich nastroja,
v piipadg, ze to bude aplikace podporovat.

Uroveii zaskoleni technikd je rozhodujici pii predavani nastroje zakaznikovi. Technik
musi byt schopen vysvétlit zakaznikovi dilezitost vyuziti a zpusob, jakym ma zakaznik
s nastrojem pracovat.

Kooperace mezi vyvojari a uzivateli je zdkladnim stavebnim kamenem implementace,
protoze, pokud uzivatelé nebudou predavat relevantni informace o b&hu 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 mél Killsoft zavazat vyvojafe servisni smlouvou. Od vyvojaiid by mél vyzadovat
pouziti ptehledného a srozumitelného kodovani, 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 spolecnosti, které nabizi podporovanou helpdesk
aplikaci, umisténou na cloudu. Zakaznik plati poplatky za uzivatele, za funkce a dalsi
jednorazové poplatky.

Vyhod jiz vytvotenych nastroju je velké mnozstvi, aplikace jsou dlouhodobé odladéné
a testované provozem. Aplikace jsou pfizptisobené uzivatelim a jejich pouziti je
intuitivni. Nabizi rozsifujici pluginy, které umozni pfipojit k systému dalsi systémy.
Podpora byva v ¢eském jazyce a implementace je nenarocna, zakladni portal jde sestavit
pomoci jednoduchého pravodce. VétSina nastroji jde nejdiive vyzkouSet pomoci
takzvané demo verze zdarma, ktera umozni pfistup na 14 dni az mésic. Demo umoziuje
nahled do prostifedi nastroje a technici si muzou 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 prizpusobit. Klient je zcela zavisly na funk¢nosti 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 ti1 kandidaty na helpdesk informacni systém pro
spoleCnost Killsoft. Vybér kazdého kandidata byl konzultovan se spolecnostni Killsoft.
U kazdého navrhovaného informacniho systému popiSu jeho funkce, technické
parametry, cenu a nastinim, jak by probihala jeho implementace. V zavéru vSechny

systémy porovnam a nasledné navrhnu nejvhodnéj§i systém. Do hodnoceni jsem
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nezahrnul aplikace typu TOPDesk, nebo ServiceNow, jelikoz se jedna o portaly urcené

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

3.3.1 Vlastni helpdesk informacni 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. Programatofi obdrzeli pozadavky spole¢nosti Killsoft, podle kterych vytvorili
plan implementace. Prace na programovani by me¢la zabrat zhruba 3-4 tydny, po kterych
bude k dispozici zakladni verze. Nasledovat budou dalsi dva tydny prace, kdy bude
programovani pokracovat s prubéznym konzultovanim s techniky. Po zhruba mésici by
mél byt systém pfipraven k zavedeni.

Technické parametry systému:

e aplikace naprogramovana v PHP frameworku Nette,

e provozovan bude na lokalnim serveru spolec¢nosti Killsoft,

e servisni podporu bude poskytovat firma dodavajici software,

e aplikace dostupna pies webovy prohlizec optimalizovana pro pocitace i telefony,

e aplikace je schopna generovat e-maily,

e po implementaci zékladni verze bude mozné pifidavat 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 prostredi.
Popis systému:
Velkou vyhodou vlastniho informacniho systému je, Ze je systém prizptisoben dané firmée,
je uzpusoben 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, ktera bude systém vytvaret, tak
technologii, které bude pouzita pro tvorbu systému.
Po konzultaci vedeni a vyvojaii bylo rozhodnuto o navrhu naprogramovani webové

aplikace pomoci PHP Frameworku Nette. Nette pomaha vyvojaifim tvofit web pomoci
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vyspélych a samostatné pouzitelnych komponent pro PHP. Ulehcuje, urychluje
a standardizuje tvorbu webu. Standardizace webového kodu mize pomoci k jeho prevzeti
od vyvojaru. Kod muze nasledné prevzit jiny programator, ktery zna frameworky. Firmeé
da moznost nezavislosti na vyvojarich (18).

Novy systém se bude skladat ze dvou propojenych portalt, portal pro spravce (techniky)
a portal pro zakazniky, kdy kazda firma dostane svij vlastni vzhled. Kromé vlastniho
vzhledu si muze zakaznik vybrat, jaké pozadavky budou jeho zaméstnanci zakladat.

V zakladni verzi aplikace budou dva typy pozadavki:

e pozadavek, ktery slouzi k zazaddani o pristup do slozek, vytvoreni uctu, instalaci
programu a dalsi,
e incident, ktery slouzi jako zadost o jakoukoliv IT podporu softwarem ci

hardwarem.

V nasledujicich meésicich se mohou v ramci servisni smlouvy rozsifovat pozadavky
i incidenty o dalsi podkategorie. Podkategorie pomizou zakaznikim specifikovat svij
problém a technikiim pomohou s jeho pochopenim. Kazdy uzivatel (zakaznik) vidi pouze
pozadavky, které vytvoftil, nebo které musi schvalit. Technik ma nahled do kompletni
databaze vSech pozadavkd, technici si muzou pozadavky navzajem predavat a mohou si
je vzajemné komentovat. Kazdy pozadavek obsahuje prioritu, pomoci které muze uzivatel
vyjadrit dalezitost svého pozadavku. Systém predani pozadavku bude fungovat jako
konverzace, takze budou chronologicky sefazené udalosti v pozadavku od jeho zalozeni
po jeho dokonceni. Zakladni verze, ktera bude dostupna do ¢tyt tydnli, bude obsahovat
tyto zakladni komponenty. Nové komponenty, nebo Gpravy systému budou provadét

technici v mésicich po zavedeni systému.
Zavedeni systému
Z Gvodniho jednani mezi programatory a Killsoftem vyplynul nasledujici prabéh
implementace:
e 3-4 tydny — programovani zakladni aplikace,
e 2 meésice — zauceni technikll, postupné uvolnéni aplikace k uziti zadkaznikim
a roz§ifena podpora, pfi které budou programatoii v ramci servisni smlouvy

vytvaret komponenty aplikace.
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Po naprogramovani systému a spusténi zakladni verze zapocnou Ctyfi mésice roz§irené
servisni smlouvy, kdy budou programatofi zaskolovat techniky, upravovat aplikaci
a vytvaret nové komponenty. Po dvou mésicich bude nasledovat servisni smlouva, uréena
pro opravy stavajiciho systému, vytvoreni stranky pro nového zékaznika a jinou béznou

podporu. Pokud bude nutné provést v systému vétsi upravu, bude prace tictovana zvIast'.

Naklady na vlastni aplikaci

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

Tabulka €. 5: Niklady na naprogramovani vlastniho informaéniho systému (Zdroj: Vlastni tvorba)

Polozka Cena

Naprogramovani zakladu 70 000 K¢

informacniho systému

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

Zakladni podpora 2 000 K¢/ meésic

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

podpory

3.3.2 Ipex Ticketing

Ipex je standardizovany online nastroj pro komunikaci mezi podporou a zakaznikem,
provozovany spolecnosti IPEX a.s. Jedna se o ¢eskou spolecnost zaloZenou v roce 1992,
sidlici v Praze. Cloudova sluzba Ipex nabizi spravcim velké mnoZzstvi nastrojd pro
komunikaci se zakaznikem a dalSi nastroje pro komunikaci mezi spravci. Obsahuje
ticketovy systém, ktery je zakladem kazdého helpdesk portalu a je mozné ho doplnit
o dals$i moduly, které pomahaji spravcim v jejich kazdodenni praci. Ticketing je jeden

z bali¢ku, ktery odpovida funkcim pozadovanym Killsoftem (30).
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Technické parametry:

e cloudova aplikace provozovana spolecnosti Ipex,

e provozovana na serverech Ipexu,

e systém 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 zakaznika. Jeho velkou
vyhodou je dlouholeta praxe Ipexu s poskytovanim IT sluzeb. Samotny Ipex helpdesk je
aplikace, ktera je neustale rozvijena o dalsi moduly. Ipex kromé helpdesku poskytuje
1 feSeni videokonferenci, pfipojeni internetu a callcenter. Spravci tak mohou ziskat
schopny nastroj pro komunikaci se zakaznikem. Nevyhodou muze byt, ze se jedna
o hotovou aplikaci, které se musi zakaznik pfizptsobit. Pokud se nejedna o velkou
spoleCnost, Ipex nenabizi feSeni na miru. Ticketovy systém a jeho dopliiky nemusi byt
dostacujici a dalsi roz§ifeni je realné pouze za nakladnou investici (30).

Pro sdileni svych pozadavka mohou zakaznici pouzit live chat, webovy formular anebo
e-mail. Spravci nasledné pracuji s pozadavky klienta ve formé pozadavka, které lze
editovat, predavat jinym spravcum. Jakmile spravce dokonci praci na daném pozadavku,
odesle pres ticketovy portal odpovéd’. Pro uzivatele je nevyhodné, ze nevidi historii svych
pozadavka, pokud kazdy pozadavek vytvoii jinym zpusobem (30).

Zavedeni

Zavedeni provadi Ipex po pofizeni systému. Implementace zahrnuje konzultantské,

analytické a konfiguracni prace. Implementace probiha za soucinnosti technikd Ipexu

vvvvvv

implementace projektove.
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Niklady

Platby za provoz Ipex Ticketing jde rozdé€lit na periodické a jednorazové. Jednorazové

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

probihaji kazdy mésic za poskytované sluzby. Presnéjsi ceny znazoriuje 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

Dal§im kandidatem je SupportBox, vyvijeny ¢eskou firmou Olympic s.r.o0. od roku 2014.

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

s dotazy zakaznik(i pomoci chytré e-mailové schranky. Nabizi reporting a automatizaci

pomoci pravidel (31).

Technické parametry:

Popis

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

vyuziva zakaznikuv pfipojeny 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 poc€itace ¢i telefonu (31).

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

Gmailu se schranka pfipoji do Supportboxu. Zakaznik posle e-mail na adresu spravce,
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e-mail se pomoci Supportboxu pievede na ticket, ktery mize spravce editovat, predavat
nebo ukoncit. Ticket si mohou spravci predavat. Cely systém se chova i vypada jako
e-mailova schranka. Hlavni vyhodou je prave jednoduchost e-mailového feSeni. Podpora
pravidel zase pomaha automatizovat pozadavky. Systém podporuje i live chat, pfipojeny
k webovému portalu IT spravci. Dal§im plusem je jednoducha implementace, jelikoz se
jedna o e-mailovou schranku, tak implementaci zvladne jakykoliv IT spravce a podpora
je poskytovana v Cestin€. Samotné nastaveni muze trvat par hodin a ze strany zakaznika
neni tfeba provadét zadné zmeény. 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, jedna se pouze o registraci
anasledné pfipojeni e-mailovych schranek, zasah ze strany vyvojairt neni nutny. Vyvojari
nabizi telefonickou podporu zdarma pro kazdého zakaznika. 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 pii 10 uzivatelich

3.3.4 Shrnuti

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

e lokalni instalace/cloud,

e snadné rozsifitelna aplikace,

e automatizace pozadavku,

e generovani e-maild,
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e live chat,

e podpora a servisni sluzby od dodavatele

e dostupnost na vSech zafizenich,

e trvani implementace,

e cena za zavedeni,

e cena za mesic

e nezavislost na vyvojarich.

2

Tabulka ¢. 8: Porovnani informaénich 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¢
Meési¢ni naklady pii | 2 000 K¢ 6 900 K¢ 3 000 K¢
10 uzivatelich
Nezavislost Mozna Ne Ne

Hodnoceni déle rozdélim na kategorie, které vychazeji z tabulky vyse.
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Funk¢ni

Pfi 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

fesent, které ovSem postrada rozsifenou automatizaci a dalsi vyhody vlastniho portélu.

Vitéz: Vlastni aplikace

Uzivatelska

Uzivatelska kategorie zahrnuje uzivatelskou piivétivost vici technikim, uzivatelskou
piivétivost vuci zakaznikovi, dobu implementace, podporu od vyvojait. Pro spravce
nabizi vSechny aplikace velmi pfehledné a upravitelné prostiedi, proto zde nejde najit
jasného vitéze. Ze strany zakaznikd vychazi nejlépe SupportBox, jelikoz se nebudou
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