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Vyznam Business Intelligence pro tfizeni firmy

Abstrakt

Prace se zabyva Business Intelligence. Jejim vyvojem, technologiemi, soucasnymi trendy a
principy aplikace do firemni struktury a rozhodovacich procesu. Prakticka ¢ast analyzuje
pozici a ulohu Business Intelligence nastroji ve dvou nadnarodnich korporacich. Dale
zkoumad vliv, jakym BI néstroje podporuji management pifi rozhodovani na operativni,

taktické nebo strategické drovni.

Kli¢ova slova: Business Intelligence, report, dashboard, informacni technologie,

komunikac¢ni technologie, BI, nastroje BI, rozhodovani, management, fizeni



The importance of Business Intelligence for company

management

Abstract

The thesis is focused on the area of Business Intelligence specifically on its development,
technologies, current trends, implementation into company structure and decision-making
processes. Practical part analyses role of the Business Intelligence tools in two international
corporations. Furthermore, it examines how BI tools support management decision making

at operational, tactical and strategic level.

Keywords: Business Intelligence, report, dashboard, information technology,

communication technology, BI, BI tools, decision making, management, leadership
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1 Uvod

Business Intelligence (BI) je v soucasnosti jednou z nejperspektivngjsich oblasti podnikové
informatiky, diky jejim moznostem efektivni podpory fidicich, tedy analytickych,
planovacich i1 rozhodovacich aktivit podnikovych manazeri a specialisti. Business
Intelligence je soubor Cinnosti, procest, technologii a ukold, které vedou ke zpracovani dat
podporujicich vnitropodnikové rozhodovani a planovéni. Tim aplikace Business Intelligence
vyznamnou meérou prispivaji k celkovému zvySovani kvality podnikové informatiky,
podnikového fizeni a soucasné se tak stavaji i podstatnym faktorem, ovliviiujicim
konkurenceschopnost podnikll a jejich konkurencni vyhody. To dokumentuji i vysledky

celosvétovych prazkumi, provadéné renomovanymi analytickymi firmami.



2 Cil prace a metodika

Cil prace

Hlavnim cilem diplomové prace je zpracovani analyzy vyuziti Business Intelligence
na jednotlivych trovnich fizeni firmy. Dil¢im cilem je porovnani nejvyznamnéjSich

poskytovateld na trhu, jejich technologii a nastroja a vyuziti ve vybranych spole¢nostech.
Metodika

Na zakladé studia odbornych a védeckych literarnich zdroja, a to jak v knizni podobé,
tak i v online podobé ¢lankt a dostupnych studii v ¢eském nebo anglickém jazyce, spolu
s prakticky ziskanymi informacemi a znalostmi byla zpracovana literarni reserSe. Za ucelem
vypracovani praktické casti byly pouzity metody zucastnéného pozorovani,
polostandardizovanych rozhovord s pomoci predpfipravenych okruht otazek, na které
navazovaly dopliujici otazky, pro lepsi pochopeni dané problematiky. Dale byla vyuzita
metoda stinovani. V praktické ¢asti bylo zpracovano pouziti aplikaci Business Intelligence
a jejich vyznam ve dvou nadnarodnich spolecnostech. Je analyzovan zpusob, jakym BI
ovliviiuje rozhodovani managementu ve vybranych spolecnostech na jednotlivych trovnich

fizeni a zpusob a relevance vyuziti dat.



3 Teoreticka cast prace

3.1 Kde se vzal Business Intelligence?

Rychlost vyvoje informacnich technologii byla vzdy zavratnd a prichod pandemie
COVID-19 akceleroval celosvétovou digitalizaci a integraci IT pfimo do podnikatelskych
zaméruy, strategii a vizi. Konkurencni prostiedi je vice kompetitivni a obchod potiebuje
technologie, se kterymi spoluvytvaii cile a konkuren¢ni vyhody. V takto turbulentnim
prostiedi je zapotfebi rychlych a pfesnych manazerskych rozhodnuti na zakladé

dostate¢nych, dostupnych a spolehlivych dat.

Systémy pro podporu rozhodovaciho procesu byly predstaveny na zacatku sedmdesatych let.
Jednim z téchto systému je tzv. Business Intelligence. Mzeme jej definovat jako proces
pfemeény syrovych dat na informace a naslednou pfeménu informaci na védomosti. Soucasti
tohoto procesu je dostavani dat do systému a ze systému. BI vzniklo z pozadavkti manazert
na systém, ktery jim pomuZze zanalyzovat souCasna data a pochopit soucasnou situaci
v podniku. Pouziti BI systému redukuje intuitivni a emoc¢ni rozhodovani, naopak vyuziva

datové podklady.

Obriazek 1- Pfeména dat na védomosti.!

Informace Védomosti

Dulezitou soucasti soucasnych BI nastroju je Casova slozka. BI musi umét pracovat s daty
v realném cCase. Jen diky pfesnym a vCasnym datim muzeme délat vCasna a presna
rozhodnuti, kterd jsou orientovana na cile a maji vést k podpofeni strategie podniku. Dobry

BI nastroj pomaha eliminovat slepa mista. Nova data nemusi byt dostupna pro BI v fadech

! Zdroj: Vlastni zpracovéani



sekund, ale musi byt pfipravena kdykoli je management potfebuje. Pii implementaci BI
nastroje je dulezité pochopit, ze jeho pfinosem neni dosahovat vysledkli okamzité, ale

podilet se na spoluvytvareni dlouhodobych hodnot. BI nastroj nabizi:

e Holisticky pfehled obchodnich dat a monitoring finan¢niho zdravi podniku

e Strategickou analyzu historickych dat

e Operativni prehled dat v realném Case pro méfeni kazdodennich vykonosti vSech
zdroju podniku a podporujici rozhodnuti na zakladé soucasné situace s okamzitou

odezvou
V ramci préce s daty kombinuje BI tyto tfi slozky:

e Shromazd’ovani dat
e Ulozeni dat

e Rizeni znalosti

Pomoci analyzy hodnoti komplexni souhrn informaci pro pldnovaci a rozhodovaci procesy.
Cilem Business Intelligence je zkracovat prodlevy a zvySovat kvalitu poskytovanych
informaci pro management. Na rozdil od Decision Support Systems (DDS) se BI opira pouze
o analyzu strukturovanych velkoobjemovych dat. Cilem Business Intelligence je poddvat
presné informace a znalosti ve spravny ¢as, misté a formé. V dnesni dobé¢ je kladen ¢im dal
vetsi daraz na rychlost rozhodnuti a pro tato rozhodnuti musi mit manazer dostatek
relevantnich a objektivnich informaci. Zaroven je vyzadovana flexibilita neboli moznost

pruzné ménit kritéria pozadavki.

3.2 Rozhodovani a BI

Jedna z hlavnich a nejzasadnéjsich roli manazera tykajici se vSech tirovni a Casti organizace,
od naboru novych zaméstnancu, pies planovani, fizeni az po controlling, je role rozhodovaci.
Rozhodovani je proces, béhem kterého vybirdme z moznych alternativ na zakladé
dostupnych informaci, faktt, okolnosti a zkuSenosti za i¢elem dosazeni cileného vysledku.
V Zivote€ je mozné se rozhodovat na zakladé faktt, pociti nebo kombinaci obého. Ucinéni
rozhodnuti vede k akci a pfijmuti zdvazku. Spole¢nosti délaji chybu, pokud se rozhoduji na
zakladé pociti a domnének namisto faktd. Pouziti BI a pokrocilych analyz, spolecnosti

mohou ziskat klicova fakta ze souborti dat a z nich ziskat potfebné informace k dosazeni



informovaného a erudovaného strategického rozhodnuti. Vysledek takového rozhodnuti

povede ke zlepSeni obchodnich procesu, provozni efektivnost, produktivité a zisku.

Business Intelligence pomdhd dosahovani kvalifikovanych rozhodnuti na tfech trovnich,

které se lisi svou frekvenci a dopadem na organizaci:

e Strategickd rozhodnuti
e Taktickd rozhodnuti

e Provozni/Operativni rozhodnuti

Strategicka rozhodnuti zahrnuji nejvyssi uroveni rozhodovani podniku, obvykle nejsou Casta
a jsou ucinéna nejvysSim managementem (napf. fediteli predstavenstva) za ucelem
nejlepSich zajmu podniku a zainteresovanych stran. Jejich dopad a vliv na podnik je
obrovsky a rozsdhly. Do kategorie strategickych rozhodnuti spadd naptiklad zvéazeni
ukonceni provozu nebo vybér trhu, na ktery podnik chce vstoupit. Rozhodnuti na této rovni
jsou obvykle uzce spjata s dodate¢nymi vydaji. Nejsou vSak velmi Castd a predchazi jim
peciva a dukladna analyza, stejn€ jako zvazeni vSech alternativ. Strategické priority a cile
jsou zahrnuty v metrikdch a ukazatelich vykonu. Strategickd rozhodnuti jako takovd mohou
znamenat velké odchyleni od zavedenych procest a postupt, které jsou ve spoleCnosti
zavedeny. Obecné plati, ze strategické rozhodovani je nestrukturované, a proto musi vysoky
management pii definovani problému a cile uplatnit sviij podnikatelsky usudek, hodnoceni
a intuici. Tato rozhodnuti jsou zaloZena na znalostech dil¢ich faktort prostiedi, ktera jsou

nejistd a dynamicka.

K taktickym rozhodnutim dochazi ¢astéji, na mési¢ni bazi, a jsou vykondvédna stfednim
managementem podniku — vykonni feditelé, feditelé divizi apod. Casto se tykaji
implementace strategickych rozhodnuti jako jsou zmeény cen, obchodni a marketingové
strategie, planovani praci a ukoll, reorganizace oddéleni a dal§i podobné aktivity.
Na taktické arovni se analyzuji pfiiny a implementace vylepSenych procest. Stiedni
management musi byt schopen obhajit sva rozhodnuti pfed predstavenstvem, které se

zodpovida akcionaifim spolecnosti.

Nejb&znéjsim typem jsou operativni rozhodnuti, dochdzi k nim na denni i hodinové bazi
a delaji je, jak provozni manazefi, tak ostatni zaméstnanci. Tykaji se kazdodenniho chodu
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podniku a maji relativné maly okamzity dopad na hospodafeni spolecnosti. Urcuji
kazdodenni ziskovost podniku, udrzovani zakaznik a definuji schopnost vyrovnavani se
s rizikem. Jako ptiklad l1ze uvést vypocet zaméstnaneckého bonusu, planovani smén, nakup
pracovnich pomicek. ucinéni cenové nabidky nebo zptisob komunikace se zakaznikem.
Obecné jsou tato rozhodnuti poplatna okamziku nebo kratké dobé, jsou specificka, detailni
a udélana na zakladé prakaznych podkladua. I pfesto jsou to prave rozhodnuti na této Grovni,
ktera vedou k naplnéni strategickych a taktickych plant. Operativni manaZzefi se zodpovidaji

za sva rozhodnuti stfednimu managementu.

Obrizek 2 - Rozhodovaci arovné?

Strategickd rozhodnuti dlouhodoba komplexni vysoky management
Taktickd rozhodnuti strednédobd méné komplexni stiedni management
Operativni rozhodnuti kaZdodenni jednoduchd, informovand a rutinni nizky, juniorni management

3.3 Cty¥i pilife Business Intelligence

Mezi 4 pilite BI patii pfesné informace, relevantni informace, véasné informace, pouzitelné

zavery.
Presné informace

Jakmile jsou v organizaci pfijiméana rozhodnuti, jsou nevyhnutelné vyuzivany informace.
Aby BI méla jakoukoli pfidanou hodnotu v rozhodovacim procesu, musi objektivné odrazet
soucasnou realitu organizace a dodrzovat piisné standardy validity a relevantnosti dat. Proto

je prvnim komponentem BI pfesnost informaci.

Stejn€ jako u jinych nastroji nebo procesu souvisejicich s technologiemi plati pravidlo
GIGO (Garbage In, Garbage Out). GIGO tika, ze pokud jsou informace BI nepiesné, je méné
pravdépodobné, ze prfijatd rozhodnuti budou spravna. Predstavte si ukazkovou sestavu
reporti BI, ktera zobrazuje vykonnost jednotlivych pobocek spolecnosti. Podle reportu
pobocky na Slovensku zalostné zaostavaji za ostatnimi. Tato znalost maze pfimét vedouci
pracovniky upravit prodejni proces, mozna i personalni obsazeni. Ale pokud je vizualizace

§patné sestavena — napf. pobocky, kancelafe a oddéleni byly nespravné pfifazeny riznym

2 Zdroj: Vlastni zpracovani



teritoriim, takze zisky z prodeje nebyly spravné alokovany — pak zavéry spolecnosti, stejné
jako pfijata vysledna opatieni, nejen nepomohou, ale ve skutecnosti mohou zhorsit budouci

postaveni podniku.

Mit data a informace v potradku je dalezité také z politického hlediska. Aby mél BI podporu,
musi zGcastnéné strany (kliCovi zaméstnanci) BI nastroji davérovat. Ve svété Business
Inteligence neni nic vice frustrujici nez vyvojovy tym, ktery pracuje nékolik meésica
na vypracovani zpravy, na kterou se vykonny pracovnik podivéd a do 30 sekund ji odmitne

slovy: ,,Tato Cisla nejsou spravna.*

Ale takové wveéci jsou bézné. Koneckonct, piehledy BI jsou casto prekvapivé,
kontraproduktivni a nékdy dokonce ohrozuji skupiny v ramci organizace. Vedouci prodeje,
kterému zobrazend Cisla naznacuji propad tymu za ostatnimi, bude motivovdn krome
vysvétleni hledat i zpusoby, jak zpochybnit platnost zpravy. Jakékoli chyby, bez ohledu
na to, jak malé ¢i velké, zpochybni pravdivost a zavéry vyvozené z udaja. BI se vzdy musi
snazit piiblizit absolutni pravde, nejen k dosazeni vysledkd, ale k ochrané vlastni reputace.

Nepresné vysledky, které jsou produktem BI, jsou horsi nez zadné vysledky.
Relevantni informace

Ne vSechny informace maji stejnou hodnotu. Napt. pokud vyzkum za statisice korun zjisti,
ze zékaznici, ktefi si koupi dzem, si s velkou pravdépodobnosti koupi 1 gumové medvidky —
v takovém pripade nema zjisténa informace odpovidajici pfidanou hodnotu. Informace z BI
muzou byt pfesné, ale maji omezenou hodnotu pro osoby s rozhodovaci pravomoci (ktefi
pravdépodobné védi, ze vétsina supermarketi umistuje komplementarni polozky blizko u
sebe). Cast toho, co odlisuje BL je to, Ze jejim cilem je vyprodukovat spravné informace, ale
také vyprodukovat informace, ktery maji podstatny dopad na organizaci, a to ve forme
vyrazné snizenych nakladi, vylepSeného provozu, vylepSeného prodeje nebo jiného
pozitivniho faktoru. Informace, které maji pfidanou hodnotu nelze snadno odvodit z dat.
Kazda spolecnost ma chytré lidi, ktefi dokazi propojit zfejmé tecky, ale statistiky BI nejsou

vzdy zfejmé, o to vice muze byt jejich dopad obrovsky.
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Véasné informace

Lidé jsou v debatich efektivni diky moznosti verbalné poskytovat a vyménovat informace
a zaroven reagovat v realném Case. Zpozdéni informaci mtze mit velky dopad na fizeni

firmy:

e Technologicky problém, kdy hardware nebo software nema dostatecny vypocetni
vykon.

e Problémy pracovniho postupu a logistiky, kde data nejsou do systému piivadéna
dostatecné Casto.

e Mohou se objevit i geografické problémy — naptiklad zprava musi byt prelozena

do jiného jazyka.

Kazdy proces vyzaduje Cas, at’ uz jeho dil¢i kroky zpracovavaji mikroCipy nebo lidské
zdroje. Souhrnné musi byt tyto Casové intervaly dostate¢né kratké, aby vyslednd informace
byla stale relevantni a uziteCna pro konzumenty. V¢asnost je stejné dulezita jako kvalita.
Nejlepsi procesy podpory rozhodovani zahrnuji i minutu staré informace, tim jsou pristupné
osobam s rozhodovaci pravomoci vCas a s rezervou ke zvazeni vSech alternativ jednani.
Obchodnici s akciemi v zajistovacich fondech pouzivaji masivni datové toky plné neustale

aktualizovanych dat.
Pouzitelné zavéry

V idealnim ptipadé by BI tym mél ve spoleCnosti vytvaret zpravy, které nasmeétuji budouct
cile a usnadni rozhodovani spolecnosti. Naptiklad manazeti by dospéli k zavéru, ze cena by
m¢éla byt snizena, nebo ze se dva kusy budou prodavat jako balicek. Toto jsou jednoducha
opatfeni, ktera lze podniknout za podpory BI ke zlepSeni pozice spoleCnosti na trhu.

Vysledna informace a zavéry musi byt pouzitelné.

3.4 Business Intelligence v podniku

Dle nékterych zdroju je BI feSenim, které pomaha podnikim efektivné vyuzivat jejich
nashromazdeéné informace za ucelem kvalifikovanych rozhodnuti. V sou¢asném svété maji

podniky obrovské mnozstvi dat. Dle poslednich studii (Rodrigues 2002) informace

11



v podnicich jsou z 90 % nestrukturalizované a jen z 10 % tvoii logické celky.® BI néstroje
pomahaji s tvorbou struktury, pficemz dokazi integrovat data z nékolika zdroji (ERP, CRM,
HRM atd.).

Jednim =z prikladu vyvoje Business Intelligence z90. let jsou Continental Airlines.
Obchodnim cilem bylo zvysit obrat a nasmérovat spole¢nost k pokroku, tak vzniknul plan
“Kuptedu“ se ¢tyfmi hlavnimi pilifi pokroku. Diku implementaci datovych skladi pro
zpracovavani dat v realném Case se aerolinka posunula z posledniho mista na trhu v USA
na 2. misto béhem 2 let. Zakladem uspéchu byla okamzita dostupnost dat, coz aerolince
pomohlo k rychlejsi odezvé na potieby a pozadavky zakazniki spolu s monitorovanim

operativy. Continental Airlines mély pfistup k t€mto datim v realném dase:
Y vy yp p

e Piijmy a ucetnictvi

e Customer Relationship Management
e Posadky —jejich vyplaty a smény

e Bezpecnostni incidenty a podvody

e Letové plany a jejich prabéh
K uspéSnému zavedeni a vyuziti musi podnik splfiovat organizacni a technické predpoklady.
Organizacni predpoklady:

e Podpora top managementu
e Jasn¢ dany finan¢ni rozpocCet

e Pfipravenost na organiza¢ni zménu
Technické predpoklady:

e Hardware
e Software
e Potifebné nastroje pro implementaci

o Identifikace dat, ktera potieba zobrazovat v realném Case

3 SINAJ, J. Self-Service Business Intelligence success factors that create value for business [online]. Linnaeus
University, 2020. Dostupné Z: https://www .researchgate.net/publication/353276666_Self-
Reinforcement_Mechanisms_of_Sustainability_and_Continuous_System_Use_A_Self-
Service_Analytics_Environment_Perspective
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e Pfistup vSech zaméstnanct k vystuptiim a vizualizacim

Business Intelligence dnes znamena vice nez pouhy reporting. Jedna se o hladky a souvisly
prechod od syrovych dat k informacim a naslednym akcim. Nekteré podniky si tento proces
neuvédomuji a samy se brzdi tim, ze nemaji potiebné experty a analisty, ktefi spravuji BI
software a neumi transformovat statickd data na informace. Tim se podnik opét stava obéti
manualnich procest a statickych reportd na vyzadani, které mimo jiné vedou k Casové

prodlevé a zvySené chybovosti.

Nésledné diagramy zachycuji nedokonalé vyuziti dat a idealni Self-Service BI model.

Obrazek 3 — Manualni nedokonaly SSBI model*

@y 9 i B K

Finance Prodej CRM Marketing Sociilni Média

=7

Frustrovani *  Manuilni Proces
ufivatelé . + Dlouhé prodlevy
vytvareji vlastni O ® Nejednotni data
repoty . * Analytik je bottlenec
a interpretaci dat . * Reporty jsou zastaralé
* Zpoidéni za souéasnym stavem

Usivatelské Reporty Ugzivatelé Zpoidéni Excel Sheeis

4 Zdroj: Vlastni zpracovén{
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Obriazek 4 - Automaticky idealni SSBI model®

Finance Prodej
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V reilném case
Vérohodni data
Okamf?ity Feedback
Odstraiuje bottlenecks

3.5 Business Intelligence a management

S nastupem Big Data center prichazi také modernéjsi BI feSeni, ktera jsou schopna

zanalyzovat témér kazdy typ dat. Benefity jsou stale stejné: snizeni nakladu, zvyseni piijmu,

zvySena produktivita a presnéj§i rozhodovani. Spousta firem se v soucasné komplexni

dynamické dobé nedokéaze orientovat a k BI implementaci pfistupuje stylem: , postavme

néjaké BI feSeni a uzivatelé pfijdou sami.“ Jedna z mala zemi, kde se BI dafi uspésné

implementovat a udrzet jeji pfidanou hodnotu je Norsko.

Henfridsson a Bygstad v roce 2013 vypracovali studii digitdlni evoluce a definovali jako

uspésné, ty systémy, které maji neustaly narast uzivateli a funkci. Definovali 41 slozek

uspéchu a provedli analyzu péti nejuspésnéjSich organizaci v Norsku (nemocnice,

5 Zdroj: Vlastni zpracovani
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streamovaci sluzby, nakladatelstvi, banka, technicka klasifikace staveb a lodi). Zajimavé
jsou vyroky jednotlivych fediteld o tom, co pro né BI nastroj predstavuje. Naptiklad podle
finan¢niho reditele banky je BI o managementu, informacich a kontrole. Manazer BI feSeni
pro streamovaci sluzby popisuje BI jako nastroj, ktery nelze jen zakoupit jako
preddefinované feSeni, ale vnima jej jako proces, jakym jsou data a informace udrzovana

a implementovéna do celé organizace v realném &ase.®

Vystupem byly 3 primarni hybné sily, které piispivaji k dlouhodobému tspéchu. Témi jsou

inovace, adopce a skalovatelnost.
Inovace

Kazdy inovacni proces potrebuje pruznou technologii. VSechny studované spole¢nosti mély
vrstvenou BI architekturu a pouzivaly technologie od prednich spolecnosti na trhu (dle
Gartner studie), coz samo o sob€ znaCi pruznost a inovativnost. Dal§im aspektem
je otevienost manazeri kinovaci a zmeén€. Manazefi napfic vSemi spoleCnostmi
se povazovali za inovativni, a to predev§im diky rychlé zpétné vazbé a interakci
se zakazniky, developery, technologii a daty. Napfiklad nemocnice vyuzivala digitalni
nasténky s obsazenosti pokoju pro rychlejsi umisténi pacienti a piidélovani dostupnych
lékarti. Nasténka byla aktualizovana kazdych 10 sekund. Soucasti uspéchu je také pokrok
v technologiich a jejich schopnost zpracovavat vice dat. Zaméstnanci jsou vice vzdélani

v praci s daty a dokazi je vyuzit pro tvorbu hodnot.
Implementace a pouziti BI je neustalym a inovativnim procesem.
Adopce

Adopce vyzaduje uzivatele, ktefi pfijimaji technologie jako sluzbu, ktera jim pomaha
dosazeni svych a podnikovych cili. Dalezitym aspektem je vizualizace data. Lidfi na trhu
vynikaji pratelskym uzivatelskym rozhranim, které napomaha adopci BI jednotlivci. BI
umoziuje monitorovat aktivity individualnich ¢lend tymu v realném case, ale nepfidava
jakykoli kontext. Prikladem mize byt monitorovany pohyb skladnikd v arealu Amazon.

Aplikace presné vypocita nejkratsi cestu od regalu se zbozim k vydejné, ale zaméstnance

6 PRESTHUS, W., STIAN, S. The Secret of my Success: An exploratory study of Business Intelligence
management in the Norwegian Industry [online]. Procedia Computer Science, 2015. Dostupné z:
https://www.researchgate.net/publication/283170750_The_Secret_of_my_Success_An_exploratory_study_of
_Business_Intelligence_management_in_the_Norwegian_Industry
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se vyda jinou, delsi cestou. Manazer okamzité vidi, ze skladnik je neefektivni, ale data
uz mu nezobrazi, ze pfepravni ko§ mél poruchu a zaméstnanec si jej musel vymeénit. Prave
pocit nulové svobody a konstantniho dozoru je problémem pii implementaci BI feSeni.
Jednim z feSeni je dobry management zmén v organizaci a tvorba tzv. super uzivateld,

jakozto ambasadort adopce a podpory kazdodennich aktivit.

BI musi pritahovat uzivatele tim, ze poskytuje pridanou hodnotu jejich préaci.

Skalovatelnost

Dulezitym aspektem kvalitniho BI nastroje je schopnost integrace nové technologie. Velka
&ast firem pracuje s vice dodavateli. Skalovatelné BI feseni dokaZe analyzovat data ze vech
zdroji a organizace tak neni odkazana na vice BI aplikaci nebo na reporting tfetich stran
(dodavatelti). Navic moznost integrace vice dodavatel(i nezavira dvefe dalsim pfipadnym
spolupracim. Naopak je také dilezita flexibilita smérem dolt, napt. kdyz se organizace

rozhodne outsourcing nahradit internim feSenim.

Dobfe vedeny BI systém je vzdy vybalancovany a pfipraveny integrovat, popiipadé

regulovat pocet soucasnych feSeni.
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Obrazek 5 - T¥i hybné sily iispéchu BI”
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3.6 Samoobsluzna Business Intelligence (Self-Service BI tzv. SSBI)

V dnes$nim trznim prostiedi se organizace potiebuji rozhodovat rychleji a chytfeji. Business
Intelligence je nastroj, ktery, pokud je dobfe nastaven a aktualizovan, hraje klic¢ovou roli
uspéchu ve svété soucasného podnikani. I pfesto v mnoha organizacich nejsou rozhodnuti
zalozena na BI, protoze poptavka po informacich a analyzach prevySuje kapacitu IT
segmentu, 1 presto, ze pracovnici v podnicich pozaduji pro utvareni erudovanych rozhodnuti
vétsi kontrolu a rychlejsi piistup k BI a datim. K uspokojeni zvysujici se poptavky vzniklo
samoobsluzny nastroj BI (SSBI) s nastavenym prostiedim, ve kterém maji pracovnici
moznost si vytvaret a vyuzivat konkrétni sady BI reportd, zadani pozadavki a analyz

s minimalnim zasahem IT v samoobsluzném rezimu. Samoobsluzny rezim BI umoziluje

7 Zdroj: Vlastni zpracovani
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pracovnikim byt vice sobéstatnymi a méné€ zavislymi na IT nebo reportingovych
oddélenich. Pouziti Business Intelligence v podnikani je v soucasnosti jeho neodmyslitelnou
souCasti a konkrétn¢ trend zacClenéni SSBI je na vzestupu. Celosvétova pandemie
COVID-19 ukazala, jak dulezitou tlohu hraje v fizeni a ptizpuasobivosti firmy dostupnost

aktudlnich dat.

Analytika jako sluzba spojuje architekturu orientovanou na poskytovani sluzeb spolu
s cloudovou infrastrukturou. Efektivita podnikovych analytickych systému je zavisla
na mnozstvi informaci generovanych z nashromazdénych dat (Delen & Demirkan, 2013).%
Tato skutecnost vedla k potfebé a naslednému rozvoji analyz, které by si mohl uzivatel
samostatné modifikovat v zdvislosti na informacich, které se snazi ziskat. (Clarke, et al.,
2016). Imhoff & White (2011, p. 6) definuji samoobsluznou analytiku jako “Nastroj uvnitf
prostiedi Business Intelligence, ktery umoziiuje uzivatelam BI stat se vice sob&staCnym
a méné zavislym na IT organizaci.’ Tento ndstroj se zamé&fuje na &tyfi hlavni slozky: snazsi
pfistup k datim ze zdroje za ucCelem vytvareni reporti a analyz, snazsi a vylepSenou podporu
funkci datovych analyz, moznost rychlej§iho zavedeni do provozu pres pfistroje a cloud
computing (ukladani dat, provoz programu pies internetové pfipojeni) a jednodussi,

pfizptsobitelné a snadno ovladatelné prostiedi pro koncového uzivatele rozhrani.”

8 SINAIJ, J. Self-Service Business Intelligence success factors that create value for business [online].
Linnaeus University, 2020. Dostupné z: https://www.researchgate.net/publication/353276666_Self-
Reinforcement_Mechanisms_of_Sustainability_and_Continuous_System_Use_A_Self-
Service_Analytics_Environment_Perspective

 Tamtéz
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Obrizek 6- Cty¥i predpoklady SSBI'®

Dobry wykon a
Skalovatelnost)
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interpretace
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ovladatelny vystupli
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Mezbytné pro SSB1

Snadnéjsi pfistup

ke zdrojovym
datim

Ctyfi predpoklady SSBI

Obrazek zobrazuje cCtyfi piedpoklady samoobsluzné BIL Pro efektivné§i ¢i uspéSné
fungovani firmy je potfeba dimyslnych analyz a vyuziti nastroji SSBI by mélo, diky svému
snadnému pouziti a pfistupnosti, napomahat ke zvyseni produktivity a vytvareni spravnych
a v€asnych rozhodnuti. Pokud se nastroje SSBI stanou snadno pouzitelnymi, pak i prostiedi
pouzivané témito nastroji by melo spliiovat druhy predpoklad, a to rychlé v¢lenéni novych
dat do datovych skladi a jejich nasledné snadné zpracovani. V poslednich letech se
dodavatelim technologii povedlo skrz nové funkce programu zefektivnit a zjednodusit
pouziti tak, ze vytvareni vlastnich reporta a jednoduchych analyz neni uzivatelsky naro¢né,
a 1 méné IT kvalifikovany pracovnik zvladne obsluhu. Divodem je idea, ze vyuziti SSBI
nastroji by meélo podporovat agilni metodiku, prispivat k eliminaci nadbytecné
administrativy a skrze zefektivnéni a usnadnéni spravovani feSeni 1 feSeni zatéze —
administrativni, technologické i lidskych zdroji. Ttetim predpokladem je snadny piistup
ke zdrojovym datim. Imhoff & White (2011) ve své praci poukazuji na skuteCnost, zZe
ne vSechna data musi byt bezpodminecné ulozena v datovych skladech podniku, ale urcita

externi data, ktera jsou pro podnik dulezita a podstatna (napiiklad geograficka,

10 Zdroj: Vlastni zpracovani
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demograficka, vztahujici se k pocasi nebo k aktualnim burzovnim indextim) by méla byt
dostupna bez asistence IT oddéleni a mél by byt nastaveny mechanismus pro sdruzovani
téchto dat z riznych zdroji ve virtualnim prostfedi. Poslednim Ctvrtym predpokladem je
potteba, aby SSBI bylo snadno ovladatelné nejen skrz nastroje, které vytvareji vystupy, ale
zarovenn se musi dobfe a jednodusSe pracovat s vystupy, které SSBI generuje. Tento
pozadavek je z pohledu béznych uzivateli ve firmé nejdulezitéjsi,
a to napfi¢ vSemi urovnémi rozhodovani. Informace by mély byt snadno uchopitelné stejné
jako snadno sdélitelné. Komunikace mezi koncovym uzivatelem sdélujicim sva oCekavani
a implementatorem BI by méla pomoci k vytvoreni SSBI prostredi, které bude plné nabyvat
svého potencialu. SSBI prostiedi méa za ukol usnadnit identifikaci, pfistup a sdileni
informaci, reporti a analyz. Personalizace nastének (dashboards) nebo nastaveni
automatickych funkci BI jsou pro koncové uzivatele zasadni, protoze zobrazené informace

ziskdvaji vyznam a piispivaji rychlej$imu rozhodovani, podlozenému spravnymi daty. !

Obriazek 7 - Vyhody a nevyhody SSBI'2

Vyhody 55BI Moiné nevyhody SSBI

Flexibilita Obtiina Skalovatelnost

Eetfeni zdrojd UZivatel (jeho chyby, neuréitost/nespolehlivost)
Architektura softwaru Sprava dat a jejich integrace

Snadny pfistup k datdm Poskytnuty pfistup ke zdrojovym datdm uZivatelim
WyuZiti Bl a analyzu velkych dat Maroénd implementace

Méné zavislosti na IT a reportingovych oddélenich Medostatecna kvalifikace koncoveho uZivatele
Zlep3iuje rozhodovaci procesy a efektivitu Mutnost poskytovani Skoleni

' SINAIJ, J. Self-Service Business Intelligence success factors that create value for business [online]. Linnaeus
University, 2020. Dostupné Z: https://www .researchgate.net/publication/353276666_Self-
Reinforcement_Mechanisms_of_Sustainability_and_Continuous_System_Use_A_Self-
Service_Analytics_Environment_Perspective

12 Zdroj: Vlastni Zpracovéni (SINAJ 2020)
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Obrazek 8- Vyhody SSBI3
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Obrizek 9- Potencionalni problémy SSBI'*
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3.7 Technologie Business Inteligence

V souvislosti s technologiemi hraje vyznamnou a dilezitou roli kvalita dat. Kvalita dat

je schopnost dat uspokojovat potfeby za urcitych podminek. Rozmér kvality dat slouzi

13 Zdroj: Vlastni zpracovani
14 Zdroj: Vlastni zpracovani

21



k lepsi klasifikaci informaci, které se tim stavaji platn€jSimi skrze unifikovany proces
podniku. Mezi dualezité rozméry dat patii jejich konzistence — stejny format dat, presnost —
ulozena data maji konstantni realnou hodnotu, jedine¢nost — data nemohou byt zaménéna,
validita — spravny format dat a umoziuji pfedani spravné informace, uplnost — dostupnost
udaju, ktery maji byt pouzity, v€asnost — rozsah, do jaké miry jsou data pro dany tkol

vhodna.

Sprava dat je dalsi problematika, na kterou je potieba se soustiedit v souvislosti s kvalitou
dat. Spravou dat je mysleno definovani a vynucovani podminek — pravidel, které musi
spliiovat pracovnici na operativni urovni. Diky témto pravidlim dostavaji spravni lidé

spravna data ve spravnou chvili.

TDWI publikoval vysledky prizkumu, které tikaji, ze 48 % dotazovanych spolecnosti nema
zadny plan pro fizeni a zlepSovani kvality dat, 20 % tento plan vyviji, 21 % tento plan zavadi
a pouze 11 % ho ma uveden do provozu. (Novotny, Pour, & Sldnsky, 2005)

3.7.1 Implementace BI

BI je v soucasnosti stale béznéjsi a podstatnéjsi soucast fizeni spolecnosti a s tim spojenych
informacnich systémd. V pifipadé spravného a vcCasného pouziti skyta dobie
implementovana, nadefinovand BI zasadni konkuren¢ni vyhodu. Jak zmiiluje Lukman
a spol. ve své praci, komplexita BI je tak rozsahla, ze presna jednoznacna a unifikovana
definice neni mozna (Lukman, Hackney, Popovi¢, Jakli€, & Zahir, 2011)."> Vyvoj BI
za ucCelem podpory podnikového fizeni zacal 70. letech 20. stoleti a prvni zaznamy o pouziti
aplikaci jsou zminovany v souvislosti se spole¢nosti Lockheed v letech 80. Prvni komer¢ni
feSeni

se objevila na americkém trhu ke konci 80. let. Tato feSeni se opirala o multidimenziondln{
ulozeni a zpracovani dat, ktera se zacala nazyvat EIS (Executive Information System).
Nasledoval obrovsky rozmach tohoto odvétvi a na Cesky trh se prvni produkty dostaly kolem
roku 1993. Kromé EIS se v 80. letech dvacatého stoleti ve Spojenych statech americkych

zaCala rozvijet smér datovych skladi a datovych trzist. Datova skladi§t€ a zvySujici

5 LUKMAN, T., HACKNEY, R., POPOVIC, A., JAKLIC, J., IRANI, Z. Business Intelligence Maturity:
The Economic Transitional Context Within Slovenia [online]. Taylor & Francis, 2011. Dostupné z:
https://www.researchgate.net/publication/234059485_Business_Intelligence_Maturity_The_Economic_Trans
itional_Context_Within_Slovenia
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se mnozstvim dat zapfiCinily 1 rozvoj trendu novych technologii a technologii, které v ¢estiné

nazyvame dolovani dat, v angli¢tin€ tzv. Data Mining.

e Nistroje a aplikace BI zahrnuji:

e produk¢ni a zdrojové systémy

e docasna uloziste dat (DSA - Data Staging Area)

e operativni ulozi§té dat (ODS — Operational Data Store)

e transformacni nastroje (ETL — Extraction Transformation Loading)
e integracni ndstroje (EAI — Enterprise Application Integration)
e datové sklady (DWH - Data Warehouse)

e datova trzisté (DMA — Data Marts)

e OLAP

e reporting

e manazerské aplikace (EIS — Executive Information Systems)
e dolovani dat (Data Mining)

e nastroje pro zajisténi kvality dat

e ndstroje pro spravu metadat

e ajiné

Stejné jako neni jednotna definice Business Intelligence, tak se 1isi i pohled na nastroje
a aplikace, které lze do BI zahrnout. Nékteré prameny napiiklad uvadéji, ze Business
Intelligence je jeden z nastroju stejné jako datové sklady a datova trzist€. Tato prace
prezentuje BI jako komplex nastroji a aplikaci obsahujici jak reporting, tak zminované
datové sklady a trzi§té. Na cem se vSak odbornici shoduji je fakt, ze BI se zamétuje na vyuziti
informaci v fizeni, planovani a rozhodovéani, ne vSak na elementarni zpracovani dat
a provadéni béznych podnikovych transakci. Pro uspésné fungovani BI v ramci podniku je
potfeba zajistit jeji provazanost s ostatnimi aplikacemi IS/ICT. Provazanost zarucuje
moznost, jak Cerpani vstupnich dat, tak i moznost nahravani dat zpét do IS/ICT. Tato
skuteCnost poukazuje na zavislost mezi jednotlivymi slozkami a dilezitost kvality dat

v rdmci jednotlivych aplikaci — pfedev§im na kvalité produk¢nich dat, respektive databdzich.
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Obriazek 10 - Implementace BI'
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logistika, ekologie)

Rizeni obchodu
(prodej, nakup, sklady, marketing)

Business Intelligence, strategicky IS
(EIS, datové sklady, datové trzisté, reporting)
(Ayluzedez as nyeiza juazyy)

INYD

6 Interni infrastruktura, intranet, OIS ,procesy

Rizeni vztah(i s dodavateli a ostatnimi partnery

Ostatni obchodni partnefi (burza, statni sprava, ...)

3.7.2 Big Data

Oracle definuje Big Data jako data, kterd jsou rozmanitd a do systému vstupujicich
v rostoucich objemech a ve vétsi rychlosti. Védecti pracovnici se obecné shoduji na definici
Big Data jako objemného souboru dat s velikosti presahujici typickou databazi, ktera ma

tendenci prevadet ziskana data na obchodni hodnotu.

16 Zdroj: Vlastni zpracovani
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Jedine¢nost Big Data je v jejich vlastnostech:

e objemu
e rychlosti

e ruznorodosti

Byl to Laney, kdo navrhl model 3Vs jako paradigma Big Data.!” Tento model byl nasledng

studovdn a analyzovan podrobnymi vyzkumy, které jej popisujf takto:'

Objem (Volume) je definovan jako velké mnozstvi dat, ktera mohou byt ulozena. Big Data
umoziuji, aby velké soubory dat mohly byt ukladany a zpracovany paralelné skrz vypocetni
techniku. Tato data prichazi z rliznych zdroju. Naptiklad McAfee & Brynjolfsson (2012)
ve své praci uvadi priklad spole¢nosti Walmart, ktera shromazd’uje vice nez 2,5 petabytd
nestrukturalizovanych dat o transakcich svych zakaznikli za hodinu. Odborici se shoduji,
ze sbér dat o zakaznicich a jejich nadkupnim chovani bylo tajemstvim maloobchodniho
uspéchu Walmartu. Ziskana data byla v tomto pfipadé pouzita k odhadu budouciho chovéni

spotiebiteld.

Rychlost (Velocity) je urCena frekvenci generovani a zpracovani dat spolu s provadénim
aktualizaci v realném Case. Jako vymezujici atribut Big Data 1ze rychlost zndzornit pomoci

senzory, vyrobnich stroju atd., ktery zachycuji velky tok dat.

Ruznorodost (Variety) odkazuje na rozdilné zdroje a typy dat, kterd jsou sbirdna.
Pod riznymi zdroji si mizeme predstavit senzory — lokdtory GPS nebo online a off-line

transakce.

"7 LANEY, D. 3D data management: Controlling data volume, velocity and variety [online]. META
Group Research Not: 2001. Dostupné z:
https://idoc.pub/documents/3d-data-managementcontrolling-
data-volume-velocity-and-variety-546g5mg3ywn8

8 WAMBA, S.F. AKTER, S., EDWARDS, A., CHOPIN, G., GNANZOU, D., 2015. How ‘big data’ can
make big impact: Findings from a systematic review and a longitudinal case study [online]. International
Journal of Production Economics, 2015, ro€. 165, ¢.1, pp. 234-246.

RUSSOM, P. The Three Vs of Big Data Analytics [online]. TDWI, 2011. Dostupné z:
https://tdwi.org/research/2011/09/best-practices-report-q4-big-data-analytics.aspx

MCAFEE, A., BRYNJOLFSSO, E. Big Data: the Management Revolution [online]. Harvard
Business Review, 2012. Dostupné z:
https://www.researchgate.net/publication/232279314_Big_Data_The_Management_Revolution
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Postupny pokrok technologii pfidava dalsi charakteristiky a atributy Big Data dimenzi, a tak
by bylo mozné model rozsifit o dalsi ,, V*, ktera by zastupovala —hodnotu (value), pravdivost

(veracity), vizualizace (visualization) a variabilita (variability).

Obrazek 11- Model 3V

Rychlost

redlny ¢as

streaming témér redlny cas

pravidelny
skupina/
davka
KB GB EB ZB
<+ > Objem
MB TB PB YB
databaze nestrukturovana
strukturovana
SMS
video

mobilni

RGznorodost

3.7.3 Cloud Computing
Zjednodusené Ize popsat Cloud computing jako sluzbu umoziujici spravu dat, pouzivani

programi a aplikaci, softwarovych i hardwarovych prostiedkli pomoci internetové sité.

19 Zdroj: Vlastni zpracovani
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Oficidlni definice popsana Ndrodnim institutem pro standardy a technologie (NIST)*

vysvétluje Cloud computing jako model umoziujici vSudypfitomny, pohodlny pfistup

k sdilenym zdroju vypocetni techniky (napf. k sitim, serverim, ulozistim, aplikacim

a sluzbam), které mohou byt rychle zprostiedkovany a zajiStény poskytovatelem sluzby

za pouziti minimalniho Gsili a spole¢né interakce. Dal$i moznost, jak definovat Cloud

computing je pomoci péti hlavnich charakteristik, tfi modela sluzeb a ¢ty modelt umisténi.

Pét hlavnich charakteristik Cloud computing podle NIST:

samoobsluznost — jde o automatickou sluzbu nevyzadujici lidskou interakci

Siroky pfistup k siti — pristup maze byt zajistén pres rizné platformy jako jsou
mobilni telefony, tablety, pocitace apod.

sdruzovani zdroju — sluzba je poskytovana velkému poctu uzivatelt

vysoka elasticita — 1ze zajistit Skalovatelné sluzby

e méfitelnost — coz znamena, ze cloudova feSeni fidi a optimalizuji zdroje automaticky

Obriazek 12- Cloud Computing?!

Mobile
S(qrage Applications
A0 coup (L
COMPUTING o
G >

Server OJ (5 LO —._ Database
Private i iybrid )
cloud
Public
cloud ]

20 MELL, P., GRANCE, T. Recommendations of the National Institute of Standards and
Technology [online]. National Institute of Standards and Technology (NIST), 2011. Dostupné z:
https://csrc.nist.gov/publications/detail/sp/800-145/final

2L Dostupné z

https://www.geetoo.com/wp-content/uploads/2019/04/bulut-bilisim-cloud-computing-

1024x576-1.png
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Existyji tfi modely sluzeb Cloud infrastruktury:

1)

2)

3)

Software jako sluzba (SaaS) — aplikace jsou pfistupné z riznych klientskych zafizeni
skrz internetové rozhrani (interface), nejCastéji je sluzba hrazena v podobé
predplatného. Poskytovatel cloudového SaaS feSeni spravuji softwarovou aplikaci,
jeji podkladovou infrastrukturu a zodpovidaji za udrzbu.

Platforma jako sluzba (PaaS) — nabizi spotiebiteli, zejména vyvojaium, pouziti
prostfedi Cloud Computingu pro vyvoj, testovani, dorucovani a spravu softwarovych
aplikaci pomoci programovacich jazykt

Infrastruktura jako sluzba (IaaS) — nabizi uzivatelim virtualni infrastrukturu jako
jsou servery, ulozi§te, virtualni pocita¢e (VM — virtual machines), operacni systémy

apod., jde o nejelementarné;si model cloud sluzeb

Ctyfi modely umist&ni jsou:

1)

1)

2)

3)

Privatni cloud (Private Cloud), ktery je uzivan (vlastnén nebo pronajiman) jednou
organizaci pro nékolik klientt. Jako pfiklad poskytovatele privatniho cloudu lze
zminit VMware, Dell EMC, IBM, Microsoft OpenStack nebo Red Hat

Komunitni cloud (Community Cloud), ktery je nabizen k uzivani konkrétni komunité
spotiebiteld/uzivateld z organizaci. Naptiklad: VMware

Vetejny Cloud (Public Cloud) je otevien k uzivani Sirokou vefejnosti. Tento typ je
pouzivan podniky, které vyuzivaji poskytovateli tfetich stran, ktefi poskytuji své
vypocetni zdroje Siroké vetejnosti. V piipad¢€ vyuzivani vefejného cloud prostoru,
podniky nemusi nastavovat a spravovat své vlastni cloud servery. Piikladem
nejznaméjsich poskytovatelt jsou AWS, Microsoft Azure, Google Cloud Platform
Hybridni Cloud (Hybrid Cloud) je kombinaci dvou a vice odliSnych cloudovych
infrastruktur. Jako poskytovatele tohoto modelu mizeme zminit VMware, IBM nebo

SolaS Community Cloud

Dutivodem pro vyuzivani Cloudovych sluzeb spole¢nostmi je nezbytnost inovace. Inovace je

nastroj k ziskani a udrzeni konkurenceschopnosti na trhu a zaroven k vytvareni hodnoty.

Balachandran & Prasad (2017) sepsali $est vyhod vyuzivani cloudovych sluzeb. 2

22SINAJ, J. Self-Service Business Intelligence success factors that create value for business [online]. Linnaeus
University, 2020. Dostupné Z: https://www .researchgate.net/publication/353276666_Self-
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- Efektivita nakladu: neni potieba investic do vlastnich servert

- Nepretrzita dostupnost: koncovi uzivatelé mohou mit pfistup k informacim, at’ jsou
kdekoli; cloudové sluzby tyto informace zpfistupniuji i kdyz dojde k vypadku

- Skalovatelnost a elasticita: cloudové sluzby nabizeji organizacim mnoho zdroja,
zvySujici se pracovni zatéz tedy neni problém

- Rychlé nasazeni a snadna integrace: zkracuje se doba ¢ekani na ziskani informaci

- Odolnost a redundance: cloudové systémy nabizeji mnoho alternativnich feseni
v pfipadé poruch a mizeme je povazovat za systémy velmi adaptivni

- ZvySena kapacita ulozisté: cloudové sluzby nabizeji neomezenou kapacitu ulozisté

V dobé& hojného vyuzivani cloudového feSeni moderni spolecnosti pfijimaji obrovské
mnozstvi minimalné zpracovanych dat. UrCovani vlivu téchto dat na vykon podniku mize

byt narocné, a proto spolecnosti vyuzivaji pomoc BIL.

3.7.4 Analytika dat

Analytika dat je proces, pfi kterém dochazi ke kontrole, oCisténi, zpracovani a modelovani
dat za icelem ziskani uzite¢ného opakujiciho se vzoru, vizualizace pro vytvafeni zaveérq,
které podporuji a snad i do jisté miry usnadiiuji rozhodovani. Analyzy slouzi k identifikovan{
uziteCnych dat pro dosazeni smysluplnych vystupti za konkrétnim ucelem. Sun, et al. (2015)
fika, ze analyza dat je rozdilnd od analyzy velkého souboru dat tzv. Big Data. Ve své
publikaci dale oznacuje analytiku dat jako védu zpracujici data za ucelem ziskani védomosti,
utvareni zavéri a predikci. Oproti tomu analytiku Big Dat oznacuje jako Siroky koncept,
ktery spoléhd na obé — Big Data a analytiku. Oznacuje tedy analytiku dat spolecné s Big
Data jako komponenty analytiky Big Data.

Pro dosazeni cili podniku je zapotiebi, aby pracovnici na v§ech urovnich rozhodovani méli
k dispozici mimo jiné 1 nastroje, bezpecné modely a statistiky. ZacClenéna analytiky
do internich procesii miize pro firmu znamenat zna¢nou konkurencni vyhodu. Pfistup fizeni
podniku zalozeny na sbéru a analyze dat za Ui€elem utvareni rozhodnuti se oznacuje jako

Data-driven. Pro jeho efektivni vyuziti musi byt pracovnici stimulovani k vyuzivani dat —

Reinforcement_Mechanisms_of_Sustainability_and_Continuous_System_Use_A_Self-
Service_Analytics_Environment_Perspective
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napfiklad podnécovanim jejich schopnosti skrze Skoleni, workshopi nebo pouhym
vysvétlenim jejich role vuspéchu podniku. Dale je nezbytna pokrocila analytika,

technologie a presné nastaveni ¢i automatizace procesu.

Analyzy lze rozdélit na 3 urovné. Deskriptivni, ktera ma za ukol porozumét a analyzovat
data k popsani predchoziho vyvoje, jeho dopadu a piipadné k identifikaci problému.
Preskriptivni analytika slouzi k pfedpovidani vyvoje na zakladé technik dolovani dat (data
mining), prediktivniho modelovani a simulaci. Preskriptivni aroveti, prognézuje a planuje

kroky, které vedou k dosazeni cilti podnikani skrz optimalizaci.

Obrazek 13 - Big Data Analytika?

Deskriptivni analytika

Big Data Analytika <

Preskrlptl\ml analytika

Big Data analytika (BDA) Ize popsat jako proces prostiednictvim ramci, k identifikaci
jednotlivych slozek pro efektivni planovani a alokaci zdroju na zakladé prokazatelnych
podkladd. Tyto slozky BDA procesu jsou: zdroje dat, zpracovani dat, datové uloziste,
analyzy, pfistup k datim, jejich vyuziti a sprava. Wang, et al. (2018) popisuje vyhody, které
vyuziti BDA spoleCnostem piinaSi v téchto oblastech — IT infrastruktura, provoz,

manazerské, strategické a organizaéni.?*

Soucasna doba, kdy spoleCnosti presly z pouzivani emailti a zakladnich moZznosti internetu
k vyuzivani potencialu cloudového feseni, byla urychlena rozvojem a dostupnosti mobilnich

telefont, Wi-Fi a Sirokopasmych pfipojeni. Diky tomuto pokroku vynikla pfilezitost vyuziti

23 Zdroj: Vlastni zpracovéni

2 WANG, Y., KUNG, L. BYRD, T. A. Big data analytics: Understanding its capabilities

and potential benefits for healthcare organizations [online]. Technological Forecasting & Social
Change, 2018. €. 126, ro¢. 1
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potencidlu BDA. Vyzkum zroku 2021 ale ukazuje, ze pouze 26,5 % dotazovanych

spolecnosti se povazuje za organizace fizenymi daty.?

Cloud analytika je slozka vyuzivana k feSeni provoznich problémi. Jelikoz existuje urcita
zéavislost mezi cloudem a analytikou, je pro jejich soucinné fungovani tfeba aplikovat
nékolik analytickych technik. Na tuto zavislost je mozné se divat ze dvou thli — analytika
v cloudu a analytika pro cloud. Cloudova analytika vysvétluje jeji vyuziti pouzitim cloudu,
druhy uhel pohledu zkouma dilezitost analytiky v ramci cloudu. Cloudova analytika je —
diky tomu, co umoziiuje — oznacovana jako sluzba. Z davodu rychle rostouciho mnozstvi
sesbiranych strukturovanych 1 nestrukturovanych dat, potiebé jejich interpretace
a naro¢nosti nastaveni analytickych procest, vznikla Analytika jako sluzba (AaaS), nékdy

téz oznaCovana jako Agile Analytics.

AaaS je poskytovani analytického softwaru a operaci prostfednictvim technologii pomoci
webu. Aaas feSeni je soubor principt, které je interaktivni a pomaha spoleCnostem
vylepSovat a pfizpusobovat se novym zménam prostiedi a potiebam zakazniki bez nutnosti
zaméstnani vlastnich analytikQ, spravy vlastnich serverti nebo jinych hardwart a navyseni
lidskych zdroja — napf. pracovniktl IT na implementaci a spravu programi. Vyuziti AaaS,
tedy outsourcovani sluzby, by mélo byt pro spolecnost levnéjsi a pfinosnéjsi nez in-house
feSeni. Agile analytika nabizi rychlejsi a flexibiln&jsi styl identifikovani relevantnich dat,
ktery vyhovuje rychle se m&€nicimu obchodnimu prostredi. Agilni analytika se zamétuje
na rychle se opakujici cykly, které se soustredi spiSe na hledani hodnoty nez na dokazovani
domnének. Agile feSeni propojené s nastroji na vizualizaci se napiiklad pouziva, pro své

flexibilngjsi kvality, ve financnictvi k identifikaci nelegalni ¢innosti.

Spolecnym jmenovatelem mezi Big Data Analytikou a Business Intelligence je analyza dat
jako takova. I presto je mezi BDA a BI maly rozdil. Cilem Business Intelligence je
analyzovat data a pomdhat tak organizacim pfi rozhodovani, zatimco analytika velkych dat
se zaméfuje na feSeni pro vytvareni predpovédi. V obou téchto technologiich je cloud

computing zasadni pro dal$i rozvoj obchodnich operaci.

ZBEAN, R. Data And Al Executive Survey [online]. NewVantage Partners, 2022. Dostupné z:
https://www .businesswire.com/news/home/20220103005036/en/NewVantage-Partners-Releases-2022-Data-
And-Al-Executive-Survey
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Obrazek 14 - Informa¢ni management?

Deskriptivni analytika Prediktivni analytika Preskriptivni analytika

Business Intelligence Big Data Analytics

Informaéni management

Naous et al. (2017) ve své praci uvadi pét hlavnich archetypli Aaas Business modelu:?’

1) Vizualizace jako sluzba — cili na koncové uzivatele, ktefi maji zajem o vizualizaci
svych dat k ziskdni cennych informaci

2) Samoobsluzna analytika jako sluzba — umoziuje pracovnikim a analytikim
svépomoci vytvaret analyzy spolu s popisy a statistickym modelovdnim

3) Analyticka platforma jako sluzba — nabizi pokrocily analytické algoritmy a techniky
strojového uceni za uCelem modelovani dat (napfiklad k predikci trend()

4) Big Data Aaas — poskytuju datovou infrastrukturu ke zpracovani, fizeni zdroju
a provadéni procesu jako je dolovani dat

5) Analyza hran (tzv. Edge analytika) jako sluzba — nabizi infrastrukturu pro pokrocilé

analytické moznosti na IoT (Internet of Things) platformach

Marjanovic (2015) ve své praci fika, ze AaaS jako véda o vyzkumu se stala modelem mysleni
zaméfeného na sluzby, coz védciim pomohlo odhalit vyznam, ktery AaaS skyta pro podporu
rozhodovani. Vyzkumnici zkoumali pfedev§im AaaS ve spojeni s uzivateli nez spotrebiteli.
Dale zminuje studii o BI prostiedi ve Skolstvi, ve kterém uzivatelé mohli vytvaret vlastni
poznatky skrze dostupné analytické ndstroje. V tomto pfipadé i v podobé& verejnych for. Také
byla nasdilena rizna data z datovych ulozist’ s riznymi kontexty. UZzivatelé vystaveni t€émto
datim a informacim byli ucitelé, rodiCe, média, feditelé a analytici vzdélavaciho odvétvi.
Marjanovicova prace se zameéfuje na analyzu spotfebitele v prostiedi AaaS a je

zdlraznovano, ze tato perspektiva analyzy prinasi pochopeni

26 Zdroj: Vlastni zpracovéan{

Y NAUS, D., SCHWARZ, J. LEGNER, C., 2017. Analytics as a service: Cloud computing and the
transformation of busness analytics business models and ecosystems [online]. European Conference on
Information Systems (ECIS), 2017. Dostupné z:
https://www.researchgate.net/publication/317825459_ANALYTICS_AS_A_SERVICE_CLOUD_COMPUT
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pro individualni potfeby obou skupin a to konkrétnich spottebitel i §irsi spolecnosti.

Stredem z4ajmu jsou zde sluzby a potieby.?

3.7.5 Digitalni naro¢nost — potieby podniku a specifikace SSBI

Ackoli jsme definovali pojem SSBI a jeho teoretické vyuziti, otazkou zistava, jak je jeho
potencial vyuzivan v ramci podnika a jakou hodnotu pfinasi SSBI uzivatelim. Obecné vzato
vétsina spolecnosti se nad touto myslenkou nepozastavuje. Logi Analytics, 2015 uvedlo,
ze pouze 22 % z potencialnich uzivatel vyuziva nebo ma alespon pfistup k nastrojim SSBI.
Pfitom stejna studie uvadi, ze 91 % podnikt a IT odbornikt souhlasi, ze je dulezité, aby
pracovnici napii¢ podnikem, méli pfistup k datim a informacim bez zapotiebi IT pomoci.?’

Je tedy velmi dulezité identifikovat a rozumét konkrétnim potiebam podniku tak,

aby samoobsluzna BI byla vyuzivana v jejim plném potencidlu.

Podniky jsou zavislé na analyzach, protoze je Cini efektivnéjSimi a zvySuji jejich efektivitu
a produktivitu. NejcastéjSimi predméty analyz jsou transakéni a demografické informace,
chovani zakazniku, vysledky obchodni nebo marketingové ¢innosti. Podniky jsou si védomy
vyvoje na trhu, a proto oteviraji pozice Data Analytikid. Zaroven firmy implementuji ndstroje
SSBI, které pracovniky na riznych urovnich podniku nuti kromé vykonavani odborné

¢innosti provadét analyzy za konkrétnimi tcely.

Convertino & Echenique (2017) ve své praci zminuji, ze podniky maji dveé zakladni

potieby:*°

1) potreba spravovani velkych a riznorodych souborti dat

2) potieba sledovani a orientace v noveé zkombinovanych souborech dat

Lidé, ktefi se témito ukoly zabyvaji pracuji na pozicich Data Analytiki, BI Analytika
a seniornich Data Analytikd (tzv. Data Scientist). Z jejich pruzkumu vyplyva, ze Data

Analytici spolu s BI Analytiky travi nejvice ¢asu pfipravou dat a jejich naslednou organizaci.

28 MARJANOVIC, O. From Analytics-as-a-Service to Analytics-as-a-Consumer-Service:

Exploring a New Direction in Business Intelligence and Analytics Research [online]. 48th Hawaii
International Conference on System Sciences, 2015. Dostupné z:

at: https://doi.org/10.1109/HICSS.2015.564

2 ALPAR, P., SCHULZ, M. Self-Service Business Intelligence [online]. Business & Information Systems
Engineering, 2016, €. 58, ro¢. 2. Dostupné z: https://doi.org/10.1007/s12599-016-0424-6

30 CONVERTINO, G., ECHENIQUE, A. Self-Service Data Preparation and Analysis by Business Users:
New Needs, Skills, and Tools [online]. Conference on Human Factors in Computing Systems, 2017.
Dostupné z: https://www.researchgate.net/publication/315448313_Self-
Service_Data_Preparation_and_Analysis_by_Business_Users_New_Needs_Skills_and_Tools
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Problém, ktery byl autory Convertino & Echenique identifikovan, spociva ve skutecnosti,
ze podniky vyzaduji vice datovych podkladi k ucinéni rozhodnuti, ktera jim maji zarucit
veétsi konkurenceschopnost. Autoti dale tvrdi, ze feSenim situace je vyuziti multi-nastroji,
které by mély pomoci analytikim provadét slozitéjsi analyzy a zaroven by tyto nastroje mély

pomoci spole¢nostem, které ve své struktufe jesté nevytvorily pracovni pozici pro analytika.

Vyhody pouzivani BI prostiedi jsou znacné, ale presto jsou pfipady, kdy je BI neefektivni
z divodu omezenych schopnosti, vzniku duplicit nebo chybnych interpretaci dat
zpracovanych riznymi uzivateli. Nastroje SSBI nam umoziiuji sbér riznych dat z riznych
zdroju, jejich zapracovani do modelu bez nutnosti omezeni prvki pro jeden datovy model.
SSBI je snadnym zpusobem ziskani pifehledu pro manazery a vedouci pracovniky

bez nutnosti interakce s IT.

Bani-Hani et al., (2018) definuje pét kli¢ovych atributi vedoucich k uspéchu SSBI:*!

1) Koprodukce — proces, kdy zakaznik vyuzije sluzbu navrhovanou firmou a néasledné
ji vyuziva spolu suplatnénim svych dovednosti, znalosti a ¢asu k tomu, aby
maximalizoval sviij prospéch

2) Snadné uzivani — tato vlastnost ma obrovsky vyznam pro to, aby si zamé&stnanci
osvojili pouzivani SSBI

3) Kontrola — Uzivatelé potiebuji mit kontrolu nad samoobsluznymi technologiemi pro
to, aby byli vyuzili potencial SSBI

4) Samosprava — uzivatelé nejsou na nikom a ni¢em zavisli a mohou tak samostatné
vyuzivat SSBI kdykoli uznaji zapotiebi

5) Duvéra — dle Bani-Hani ma dvé dimenze tykajici se soukromi spotiebiteli: a)
dimenze véfeni — byt upfimny a kompetentni; b) dimenze zaméru — napt. chovani

uzivatele

3L BANI-HANI, I, TONA, O., CARLSSON, S. From an information consumer to an information author: a
new approach to business intelligence [online]. Journal of Organizational Computing and Electronic
Commerce, 2018, €. 28, ro€. 2. Dostupné z:
https://www.researchgate.net/publication/324019502_From_an_information_consumer_to_an_information_a
uthor_a_new_approach_to_business_intelligence
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3.7.6 Nejsilnéjsi hraci na trhu BI nastroju
Nastroje Business Intelligence jsou typy softwaru, ktery je urCen pro ziskavani, analyze,
transformaci a sestavovani dat pro BI. Mezi nejcastéjsi funkce nastroja BI spada reporting,

analytika, vyvoj nastének prehledu (tzv. dashboards), dolovani dat, prediktivni analytika atd.

Trh BI nastroji je Siroky a pohybuje se na ném mnoho hrach. K jejich identifikaci 8
nejzajimavéjSich dodavatelG vyuzijeme platformy spolecnosti Gartner, ktera slouzi
pro hodnoceni a posudkiim podnikovych IT feSeni a sluzeb z vice nez 300 technologickych
trh  zahrnujici okolo 3000 prodejci a jejich prizkumu zinora roku 2021.
Mezi nejrozsifenéjsi dodavatele BI nastroji patii Microsoft Power BI, Tableau,

Qlik, ThoughtSpot, Google (Looker), TIBCO Software, Oracle a IBM.

35



Obriazek 15- Analyza trhu poskytovatelia BI feSeni*?
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3.7.7 Microsoft Power BI

Power BI je nastroj spolecnosti Microsoft nabizejici moznosti pfipravy dat z raznych zdroju,
vizualizaCnich nastrojd, interaktivnich nastének a rozSifenych moznosti analyz datovych
sestav. Power BI je schopno zpracovat data z jakéhokoli zdroje (napfiklad z excelové
tabulky, z datovy skladd na cloudu nebo hybridnich datovych skladi) a dale umoziuje
vytvareni vizualizaci a pomaha identifikovat zasadni informace a sdileni vysledka skrze

udéleni prav k nasténkam ¢i reportim, staZeni reportu do tabulek nebo pdf apod.

Power BI je slozeno ze softwaru, aplikaci a spojovatell, nejzasadn€jsi jsou tyto

3 komponenty:

32 Zdroj: Vlastni zpracovéni (Gartner 2021)
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e desktopovd aplikace pro Windows nazyvand Power BI Desktop
e online sluzba SaaS nazyvana Sluzba Power BI

e mobilni aplikace pro zafizeni s Windows, i0Sem a Androidem

Obrazek 16- Komponenty Power BI33

Power Bl Desktop

« B = e , Sluzba Power Bl

Power Bl Mobile

Dal§imi komponenty jsou:

e Tvurce sestav Power BI pro navrhovani a sdilen{ strankovych sestav
e Server sestav Power BI pro moznost publikace vlastnich sestav, které jsou vyrobeny

v aplikaci Power BI Desktop

Vyuzivani jednotlivych komponentt Power BI zalezi na ucelu a situaci, v jakych uzivatel
Power BI pouziva. Pro zobrazeni sestav nebo nastének bude uzivatelsky vyhodné vyuziti
sluzby Power BI. Za uCelem zpracovani dat a tvorby sestav je idealni komponent Power BI
Desktop nebo Tvurce sestav Power BI, pro sdileni bude vyuzita sluzba Power BI. Uplatnéni
Power BI Desktop je vyhodné pro jeho centralizaci, zjednoduseni a zptehlednéni obecné
nesourodého, nepropojeného a naro¢ného procesu navrhu a vytvareni alozist a sestav z BL
Uzivatelé, ktefi jsou v provozu a nemaji pfistup k pocitaci, tedy zejména obchodni zastupci,
pracovnici v provozu u linek, IT pracovnici na premisach atd, budou vyuzivat zejména

aplikaci Power BI na telefonu ¢i tabletu. Timto zpisobem mohou kdykoli zkontrolovat

33 Dostupné z: https://docs.microsoft.com/cs-cz/power-bi/fundamentals/media/power-bi-overview/power-bi-
overview-blocks.png
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aktudlni stav a vyvoj situace, svych cenovych nabidek, tdaje o zdkaznicich, pocet incidentd
na konkrétnim pfistroji apod. Je zcela na uzivateli, ktery komponent nastroje Power BI
pouzije k dosazeni svého cile a z tohoto divodu je Power BI velice flexibilni a atraktivni
nastroj. Rozdil pouzivani téchto nastroji se bude liSit pro bézného firemniho uzivatele,

tvarce sestav, tvarce podnikovych sestav, spravce i vyvojare.
Zjednodusen¢ a obecné¢ 1ze postup vyuziti Power BI popsat takto:

1) propojeni Power BI Desktopu se zdrojovymi daty

2) vytvorteni sestavy v Power BI Desktop

3) nahréni sestavy z Power BI Desktopu do Power Bl

4) sdileni nové pridané sestavy uzivatelim

5) zobrazeni ¢i prace s novée sdilenou sestavou uzivateli pouzivajici sluzbu Power BI

nebo mobilni aplikaci

Obrazek 17 - Integrace Power BI3*

STOVKY ZDROJU DAT POWER BI SERVICE

PROPOJENi

V- Yo/ -

POWER Bl DESKTOP L
PRISTUP
PUBLIKOVANi —

POWER BI GATEWAYS

AN

DATA VASi SPOLECNOSTI

3+ Dostupné z: https://www.jaknapowerbi.cz/wp-content/uploads/2019/09/INFOGRAFIKA_CZ.png
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3.7.8 Porovnani Tableau vs Power BI

Urcujici faktory pro vybér BI nastroji podnikem, organizaci ¢i jednotlivcem, zalezi vzdy
na jejich pozadavcich, schopnostech a zamérech uziti. Na trhu existuje mnoho nastroji BI
a kazdy z nich ma své vyhody i nevyhody, a proto by pii vybéru BI nastroja méla byt
rozhodujici vhodnost BI feSeni pro organizaci a zpusoby, jak 1ze BI nastroje nejlépe pouzit

k identifikaci a naslednému feseni problému.
a) Nacitani datovych souboru a jejich sjednocovani

Nastroj Tableau stejné jako Power BI ma nékolik jedineénych funkci. Jednim
z nejpodstatnéjSich rozdili mezi Tableau a Power Bl je nacitani soubora dat. Béhem nacitani
datové sady do Power BI je uzivateli umoznéno sadu upravovat, v Tableau tato moznost
chybi. Tableau nepodporuje editaci datové sady pii nacitani, umoziuje uzivateli pouze
filtrovat data béhem vizualizace. Na druhou stranu Tableau pomaha analytikovi dat nacist
vice nez jednu datovou sadu a provést sjednoceni za ucelem integrace datové sady, zatimco

Power BI sjednoceni vice datovych sad nepodporuje.
b) Vizualizace

Pomoci Tableau feseni 1ze vytvorit zakladni vizualizace, jako jsou spojnicové grafy, tepelné
mapy (tzv. heat maps), bodové grafy a 21 dalSich typu vizualizaci. Jeho uzivatelsky piivétivé
rozhrani umoznuje uzivatelim vyvijet pokrocilé a komplexni vizualizace. Uzivatelé maji

také moznost pouzit ve své analyze nekone¢né mnozstvi datovych bodu.

V Power BI maji uzivatelé k dispozici nékolik moznosti vizualizace, které si mohou vybrat
jako model. Nasledné z postranniho panelu muze uzivatel zadavat data do vizualizace.
Uzivatelé také mohou pfi vytvareni vizualizaci pouzivat pfirozené jazyky ke kladeni otazek
pomoci osobni digitalni asistentky Cortana s Power BI Online. Power BI je uzivatelsky
privétivé pro svou jednoduchost nahravani dat, ale analyza dat je limitovana, protoze umi

rozbalit maximaln€ 3500 datovych bodu do datové sady.
¢) Zdroje dat

Tableau podporuje hned nékolik datovych konektort zahrnujicich moznosti cloudu, Big
Data moznosti (jako jsou Hadoop, NoSQL) a online analytické zpracovani (OLAP). Tableau

automaticky urCuje vztahy mezi daty, ktera uzivatelé piidavaji z nékolika riznych zdroju.
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Kromé toho mohou uzivatelé¢ na zakladé preferenci organizace upravovat nebo vytvaret

datové odkazy rucné.

Nastroj Power Bl 1ze ptipojit k externim zdrojim, jako jsou mimo jiné JSON, SAP HANA,
MySQL. Power BI také automaticky urcuje vztahy dat, ktera uzivatelé ptidavaji z nékolika
zdroji. Navic se s nim mohou uZivatelé pfipojit k souborim, databazim tietich stran,

databazim Microsoft Azure a také online sluzbam, vCetné Google Analytics a Salesforce.

I pfesto, ze je mozné se v Tableau i v Power BI pfipojit k nékolika zdrojim dat, tak v piipade
ptipojeni k samostatnému datovému skladu je feSeni Tableau lepsi. Power BI se predevsim

zameértuje na integraci s produkty Microsoftu, jako je napiiklad cloudova platforma Azure.
d) Cena

Power BI ma kromé placené verze 1 volné piistupnou bezplatnou verzi. Tableau tuto moznost

nenabizi.
e) Zakaznicka podpora

Jeho podpora je pristupna pifimo prostfednictvim e-mailu, telefonu a po prihlaseni
do zékaznického portalu za ucelem odeslani pozadavku. Dale poskytuje Sirokou Skalu
databazi, které jsou klasifikovany na zakladé skupin, jako je Desktop, Online a Server.
Zakaznicka podpora se prizptisobuje na zakladé verze softwaru uzivatell a uzivateli mize
pomoci s uzivanim nastroje tak, aby byl schopen vyuzit Spickovych funkci platformy. Tento
nastroj také umoznuje uzivatelim pfistup na komunitni forum Tableau, stejné jako ucast

na Skolenich a dalSich akcich.

Oproti Tableau zakaznické podpory nastroje Power BI mohou vyuzit pouze registrovani
uzivatelé suctem Power BI nezavisle na tom, jestli se jednd o uzivatele placené¢ho
¢i bezplatného uctu. Prestoze v systému muze odeslat zadost o podporu kazdy uZzivatel,
rychlejsi podporu dostanou pouze ti platici. Nastroj poskytuje Siroké zdroje podpory
a dokumentaci, ktera zahrnuje forum komunity uzivatel, asistované vzdélavani a také

ukazky obsahujici zptisoby, jak partnefi platformu vyuzivaji.

Pfimy kontakt moznosti zakaznické podpory je v Tableau obsahlejsi; ma v tomto ohledu

vyhodu. I kdyz obé platformy poskytuji rozsahlé digitalni zdroje nabizejici odpovédi

40



informace a navody zakaznikiim, podpora dostupna pro neplatici uzivatele Power BI je velmi

omezena.
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4 Prakticka ¢ast prace

Vlastni c¢ast obsahuje vyuziti BI nastroji ve dvou nadnarodnich korporacich,

které z regulatornich a legislativnich divodu budou oznaceny jako firma A a firma B.

4.1 Predstaveni firmy A

Firma A je soucasti nadnarodniho korporitu se sidlem v Japonsku zaloZzenym v 50. letech
20. stoleti. Je slozena z deviti sub divizi se zastoupenim ve vice nez 80 stitech poskytujici
sluzby na 190 trzich. Spolecnost zaméstnava celosvétove vice nez 300 000 zaméstnancil.
Oblasti podnikani jsou telekomunikace a s nimi souvisejici sluzby. Spole¢nost se fadi mezi
sveétové lidry trhu s poskytovanim technologii a obchodnim feSenim lidem, firmam
a komunitam. Firma A byla zafazena mezi pét nejvétsich svétovych poskytovatelt IT sluzeb.

Rocni prijmy firmy v roce 2020 byly 80 miliard dolart.

Spolecnost A sidli v Praze a ma pfes 300 zaméstnanct, jejichz pfevaznou cast tvoti IT
specialisté, networkingovi inzenyfi, bezpeCnostni inzenyti, vyvojati a IT architekti, ktefi
patii mezi Spicky na trhu. Pro praktickou ¢ast byla navazana spoluprace se zaméstnanci
(manazery na operativni, taktické i strategické Urovni, manazerem reportingového tymu,
datovym analytikem) pracujicimi na klientském uctu zékaznika, ktery pres spolecnost A
outsourcuje networkingové sluzby po celém svété. Pro ziskani podkladi k analyze byla

vyuzita metoda rozhovori a stinovani.
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Obriazek 18 - Struktura managementu firmy A3*

Senior Global Operations Manager

Global Operations Manager Service Level Manager Data Informatics Manager

Data Informatics Analyst

Service Coordination Manager

Team:
Service Coordination

Team:
Remote Network Engineers
Team: <
Onsite Network Engineers
Team:
Technical Domain Engineers

4.2 Architektura BI ieSeni ve firmé A

Pro analyzu infrastruktury a toku dat byla navdzdna spoluprdce s Data Informatics tymem,
seznameni s Power BI prostfednim a hlavni informace byly poskytnuty Data Informatics

Analystou.

Reportingovy tym ve firmé A ma na starosti dedikovany reportingovy tym pro jednotlivé
zékazniky a zaroven jsou zde dva analytici, ktefi maji na starost interni reporting.
V soucasnosti se se tym sklada ze Sesti analytiki a Data Informatics Managera. Reporty
nejsou pouze o ticketech hldsicich pocty incidentt, standardnich a normalnich zmén, ¢i poctu
udalosti monitoringovych udalosti, ale poskytuji pfehled aktualnich nebo minulych situaci
tak, aby koncovi uzivatelé reportu mohli snadné a erudované ucinit konkrétni rozhodnuti ¢i
pristoupit k opatienim na zakladé dostupnych a prezentovanych dat. Pro nékteré zakaznické
ucty a vysoky management zastavaji dedikovani analytici i funkci konzultantd, kdy krome
vytvoreni a poskytnuti report a jejich sumarizace, pfichazeji i s vlastnim popisem situace,
navrhem budouciho postupu ¢i fesenim. Spole¢nost A momentalné vyuziva 45 kli¢ovych

reportu.

35 Zdroj: Vlastni zpracovéani (Workday data firmy A)
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Zdroje dat pro spole¢nost A jsou ticketingovy systém ServiceNow spoleCnosti A, datovy
sklad spolecnosti A, ticketingovy systém ServiceNow klienta a datova kostka (EIP Tabular).

Datové zdroje:

1) ServiceNow — ticketingovy ndstroj > Outlook > PowerAutomate > SharePoint;
SharePoint

2) Datovy sklad (SQL Server)

3) Datova kostka (EIP Tabular)

U Power BI 1ze mit n¢€kolik datovych zdroju, ale pouze 2 datové zdroje 1ze pouZzit soucasné.
Ticketingovy systém spolecnosti ServiceNow ma sam o sobé reportingovou funkci, ktera
umoziuje jednotlivym uzivatelim vytvaret vlastni jednoduché reporty. Zaroven lze prevést
vSechna data, ktera jsou k dispozici v ServiceNow do datového skladu. Datovy sklad funguje
jako SQL server, ve kterém jsou k dispozici rizné nahledy dat. 11:50 Napojeni na datovou
kostku a datovy sklad je umoznén skrze Power BI desktop pomoci SQL ptikazt nebo pres
konkrétni navrhy, které chce analytik zobrazit. (00:13) Jedna z moznosti je nahrani dat skrze
SQL Server Analysis Services database — z konkrétniho serveru, z konkrétni databédze, 1ze si
vybrat moznost zivého pfipojeni (pro zobrazeni zivych/ménicich se dat) nebo zobrazeni

statickych dat (import dat). Dale pfes specifikaci konkrétniho predefinovaného modelu.

Obrizek 19 - Rozhrani Power BI Desktop3®

SQL Server Analysis Services database

36 Zdroj: Vlastni zpracovéni (licence firmy A)
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Z datového skladu se data importuji pres funkcionalitu desktop Power BI ,, SQL Server*.
Vyhodou téchto datovych zdroju je, ze data se sama obnovuji v preddefinovanych casovych
dobach. Nejcastéji se jedna o denni nebo puldenni bazi, takze se o data management
a dostupnost dat nikdo nemusi starat, jelikoz se jedna o automatizovany proces. Struktura
dat je zasadni, ¢im Iépe strukturovana data, ¢im méné kalkulovanych tabulek, ¢im méné
sloupct, tim Iépe, snaze a plynule report funguje. V okamziku, kdy se zdroje dat propoji
s Power BI jsou data vzdy aktuéalni. Nevyhodou je, ze analytici nejsou vlastnici téchto dat
a tudiz neni mozné, jednotlivé reporty plné ptizpasobovat. Pokud pozadované pole neni
migrované, neni soucasti pfednastaveného modelu. To md za ndsledek zavislost
reportingového tymu na vlastnicich jednotlivych modelt a urcité limity a omezeni. Z tohoto
divodu analytici spoleCnosti A vyuzivaji i samotnou reportingovou funkcionalitu
ticketingového nastroje ServiceNow, protoze ta jim umoziuje modifikaci zobrazenych dat,
jejich nasledny export a nahrani do Power BI pies automatizaci pomoci planovaného
stahovani  vybraného tdseku dat do  Outlooku v pozadovaném  formatu.
V tomto piipadé zabalené CSV. V Microsoft Outlooku je nutné vytvofeni slozek
dedikovanych pro jeden konkrétni report a zaroven nastaveni pravidel, aby nové pfichozi
reporty byly automaticky zobrazovany v pfisluSnych slozkach. Soubory se nasledné
vyuzitim automatizace nahravaji do slozek SharePointu. Automatizace je zajisténa funkci
Power Automate vrdmci SharePointu, kterd definuje podminky jednotlivych po sobé
jdoucich akci zvanych Flows. U kazdé akce lze kontrolovat, kdy nastane, jak Casto se bude

opakovat, co ji pfedchazi, v jakém adresari ma hledat a co nasledné udélat.

4.3 Vyuziti nastroju BI v IT operativé

K analyze reportingu a BI nastroju byla navazana spoluprace se Cleny tymu Network

Operations a reportingového oddéleni, konkrétné:

e Operations Team Leader

e Global Operations Manager

e Senior Global Operations Manager
e Data Analytik

e Service Level Manager

Operations Team Leader zastupuje uroven operativniho rozhodovani, Global Operations

Manager taktickou a Senior Global Operations Manager predstavuje troven strategickou.
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Service Level Manager je soucasti rozhodovacich procest napii¢ vSemi urovnémi. Role
datovych analytikt se lisi dle pozadavkti managementu. V praci bylo zkoumano vyuziti BI
v ramci jednoho klientského uctu nizozemského zakaznika. Pro tohoto zakaznika bylo
vytvoreno 26 zakladnich reportd, které jsou vyuzivany jednotlivymi vrstvami managementu
na raznych Grovnich a zkoumaji procesy a management, jelikoz governance a finance jsou
reportovany zvlast vramci korporatu. Celkové v organizaci je 28 tisic reportu.
Nejdulezitéjsi reporty jsou ty, které sleduji jednotliva KPIs (Klicové ukazatele vykonu),
ktera vyplyvaji ze smluvnich podminek mezi spolecnosti A a zédkaznikem. Reportingovy
tym ma moznost vidét pocet zobrazeni jednotlivych reportu stejné jako uzivatele, ktefi report

pouzivaji.

Operativni Level

Business Intelligence je vyuzivana uzivateli operativni rovné na kazdodenni bazi. Tym
sitovych inzenyrt pracuje s nasténkami kazdy den, protoZe jim usnadiiuji orientaci,
efektivitu, dodrzovani smluvenych lhit a v koncovém dusledku i plnéni jejich vlastnich
KPIs. Nasténky prehlednym zptsobem se informuji o novych tkolech (ticketech) a Casu,
ktery zbyva na jejich vyfeseni €1 kontaktovani uzivatele. Mimo report zobrazujici oteviené
tickety, uzaviené tickety a SLAs, je velmi Casto vyuzivan report zobrazujici planované
zmény a odstavky systému. Service koordinatofi sleduji kromé téchto udaju i casovou
vytizenost ¢i narocnost jednotlivych kol a ziskana data vyuzivaji pro rozdéleni nové
pfichozi prace mezi inzenyry a smény. Na proaktivni bazi jsou reporty vyuzivany

k identifikaci problematickych zafizeni a ndsledné investigaci.

Takticky Level

Reporty zminéné v casti Operativniho Levelu jsou vyuzivany 1 manazery na taktické Grovni.
Zejména pro planovani smén na zakladé vytizenosti tymu, a to z hlediska kvantitativniho tak
Casového. Zpétnou analyzou mnozstvi tickett v ramci poslednich dni, mésicu, ale i stejného
obdobi v minulém roce 1ze naplanovat dostatecny pocet lidskych zdroji na sménach. Jedna
se tedy o wvyuziti reporti pro jednotlivé druhy ukold v kombinaci s reportem

zaznamenavajicim planované zmeény a odstavky systému.
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Business Intelligence také pomahd k identifikaci mezer ve znalostech operativy. Jednim
ze smluvenych SLA je i kvalita tickett, ktera je definovana technickym (tedy odbornym)
i administrativnim aspektem a jako takova hraje dulezitou roli ve vztahu k zakaznikovi,
ale i finan¢ni motivaci inzenyra, jelikoz kvalita ticketd je jednim z osobnich KPIs. Proto,
aby ob¢ strany byly spokojené, je dulezité situaci monitorovat a planovat Skoleni, ktera

osveézi znalosti nebo odstrani mezery.

Dal§im hojné vyuzivanym reportem je Problem Report. Na tydenni bazi dochazi
ke schiizkam Problem managert, Operations Managera, Team Leadera, vlastnika procesu a

Service Level Managera pro identifikaci a feSeni problému. Hlavni témata schiizky jsou:

e objemy ticketa (incidentd a monitoringovych eventt)

e denni vrcholy (daily peaks)

e nejcastéji postizend zafizeni (Configuration Item = CI)

e kandidati na Problem tickety, pokud je identifikovany néjaky vzorec vyskytu chyb

e znadmé problémy (known issues)
Strategicky Level

Pro strategické rozhodovani je nejvice vyuzivan Support Services Report (SSR), ktery je
uréen pro vySsi management (Service Delivery Managers) k ziskdni uceleného pohledu
na poskytované sluzby jednotlivym klientim na meési¢ni bazi. Informuje o dodrzovani
smluvnich dohod a podminek - v IT sféfe obecné nazyvanych Service Level Agreements
(SLAs). Tento report zobrazuje zdsadni informace o ticketech napfiklad: kolik ma zdkaznik
aktiv a kde jsou alokovéana, pro¢ dochazi k nedodrzeni SLA kontraktl, u jakych ticketa
a v jakych situacich k nedodrzeni dochazi a jakd je zdkaznickd spokojenost. Jde o velmi
komplexni report, ktery je snadno ovladatelny pro uzivatele a zaroven prezentovana data
a zpusob vizualizace je srozumitelny a prehledny, jak pro Service Delivery Managera, ktery
tato data prezentuje na mésicni schiizkach, tak i pro zastupce klienta, ktefi jsou na schiizkach
piitomni. Ugel a podoba mé&siénich meetingi vychazi z uzavienych smluv mezi firmou A
a klientem a poskytuje sumarizaci aktudlni situace, vyvojové trendy a pomahd formovat

plédny do budoucna.

Dalsim kli¢ovy report sleduje vyuziti a dostupnost WAN sit€, na zaklad€, kterého lze

identifikovat jednotlivé problémy, jejich Cetnost, pfipadny dopad na poskytovany servis
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a jejichz pomoci lze urcit trend v ramci dni, mésict, let, jelikoz BI umoziuje porovnani
konkrétnich dat v ramci hodin, dnti i mésict. Tyto dva reporty lze zarfadit mezi vlajkové.
Tym pracujici na tomto klientském uctu vyuziva BI a to konkrétné¢ Power BI zasadnim
zpusobem, bez néj by manazefi nebyli schopni délat MBR (Mésicni revize), Service Level

manager by nebyl schopen optimalizovat Service Level Management.

Strategicky management muze jako jediny v ramci spolecnosti vyuzivat datovych analytikt
v roli konzultantd. Ti, kromé dat pfichazeji s vlastni interpretaci a navrhy pro dosazeni

podnikové vize a cilt.

Vyznamné poznatky ptichazeji i od Operations managera v ramci mési¢nich schuizek,
pii kterych jsou prezentovana data, ktera mohou vést k navrzeni novych sluzeb a s nimi

napfiklad i planovani dodatecnych zdroji — lidskych, technickych, znalostnich i finan¢nich.

Obrazek 20 - Dostupnost WAN sité>’

Pages [l [ Fiic v > Bxport ~ o8 ChatinTeams @ Getinsights [ Subscribe -+ [ Bookmarks v O View ~ O 7 *

Business Hours?

Landing WAN AVAILABILITY 3/29/2022

Latest Load Date

Top Utilization BOTTOM INTERFACES AVAILABILITY BOTTOM INTERFACES AVAILABILITY TABLE

Top Utilization (BoxPlot) 96545 993%  99.97% 99.99% Site Device Interface Aw

o Beijing rtbei001 Gi2/0/1
Beijing (HMI) rtbes001 Gil/3
Cheong-Ju rtcho001 Fi2/0/1
o Dalian rtdlc001 Gi1/0/3
Hefei rthef001 Gi2/0/1
Jinjiang rtjin001 Gi2/0/1
0.00% 0.00% 0.00% 0.00% 0.00% 0.00% Las Vegas, NV (Switch DC)  swivgw003  Tel/5

Las Vegas, NV (Switch DC)  swivgw004  Tel/5

Bottom Utilization
Utilization Table
Availability

Quality Check

o _

_ Manassas, VA rtman001  Fi1/0/1
Manassas, VA rtman001  Fi2/0/6 v
91.72%

3
_ o
Count of Interfaces e

90.47% g 89.78%
» b oe

Al
Region
Al v -
Cauntry
Al v AVAILABILITY TREND
2%
Site
Al -
Interfaces
Al “

4.4 Predstavenifirmy B

Spolecnost B vznikla v roce 2021 odstépenim od matefské organizace. Jedna se o nadnarodni
farmaceutickou spoleCnost se sidlem v Jersey City ve Spojenych stitech americkych.

Na konci roku 2021 mé¢la organizace 9000 zaméstnanci a roc¢ni piijmy Cinily 6,3 miliardy

37 Zdroj: Vlastni zpracovéni (interni BI firmy A)
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dolart. Produkty a sluzby jsou nabizeny na vice jak 140 trzich po celém svéteé. Firma ma

v Evropé nékolik hlavnich stiedisek a v Ceské republice mé vyznamny IT hub.

Pro analyzu poskytl informace evropsky management IT operativy, ktery pracuje s daty
ze ServiceNow a naslednou vizualizaci v Power BI. Vizualizace slouzi k monitorovani
dennich aktivit, meésicnich souhrnll i k identifikaci trendd ¢i dopad novych technologii

a procesu na chod organizace.

Vzhledem k tomu, Zze firma nedavno vznikla odstépenim od pivodni organizace, veskeré
procesy se teprve zavadeji a nova organizace praktikuje tzv. model Best Practice. Coz v
praxi znamena, ze se snazi o minimalizovat odpad a integrovat technologie tak, aby mohlo

dojit k lepsi Skalovatelnosti z IT divize na celou firmu.

4.5 Architektura BI reSeni ve firmé B

Tok dat mezi ServiceNow a Power BI je znacné komplikovany a neprobiha v realném case.
Zpozdéni je tadoveé v tydnech az meésicich. Je potfeba manualni prace jak uzivatel(,
tak analytiki pfi vytvafeni, definovani a vizualizace dat. Hlavnim zdrojem dat jsou

ServiceNow tabulky obsahujici veskera data z provozu IT.

Obrazek 21 - Tok BI dat ve firmé B38

LA
Li

Service-Now Manuvalné vytvofeny report Automaticky Email
uzivatelem 5 Excel tabulkami

(((

- ~

Byznys Analista Microsoft SharePoint Power BI

38 Zdroj: Vlastni zpracovéni (podklady firmy B)
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4.6 Aplikace Bl ve firmé B

K analyze reportingu a BI néstroji byla navazana spoluprice se zaméstnanci na pozicich:

e Knowledge Manager
e Incident Analyst
e EMEA Operations Manager

Jejich zkuSenost a praxe byla pretavena do analyzy jednotlivych levelt fizeni. Knowledge
Manager a Incident Analyst pracuji s daty na operativni a taktické trovni. Operations

Manager sleduje takticka a strategicka data a vystupy.

4.6.1 Knowledge Management

Knowledge management slouzi ve firmé B k efektivnimu vyuZiti znalosti IT odborniku
a jejich sdileni smérem k Servis desk a koncovym uzivatelim. Management znalosti
je hybatelem tzv. Shift Left iniciativy. Cilem je presouvat znalosti a moznosti feSeni
kazdodennich IT problémi a pozadavki smérem od drahych specialisti ke koncovym
uzivatelim a podporovat samoobsluzny (Self-Service) pristup. Nasledna ilustrace zobrazuje

pozitivni vliv sdileni védomosti smérem k uzivateliim.
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Obrazek 22- Shift-Left vizualiace®

A

Naklady

Odstranéni zbytetné
interakce
[tel. hovory, emaily...}

Zakaznik

Optimalizace wyuZiti

camoobsluhy {napf. 55BI1)

1. linie

0
0

Service Desk,
L1 engineers

Pfeneseni schopnosti
fesit problémy skrze
online kanaly

2. linie

0
o

L2 engineers

Pfeneseni schopnosti
fesit problémy na 1. linii

3. linie

0
O

L3 Engineers,
Subject matter experts

Preneseni schopnosti
resit problémy na 2. linii

Primérna doba Feseni

Operativni Level

Pro kazdodenni Cinnost vyuzivaji Knowledge manazefti reporting a notifikac¢ni funkce IT
systému (ServiceNow).

(Knowledge Articles), které byly vytvoreny expertnimi tymy (Level 2 a 3). Operativni tym

musi zkontrolovat obsah i formu.

Obrazek 23- Priklad jednoduchého operativniho reportu

Knowledge Under Review

3 Zdroj: Vlastni zpracovéni (ITIL 4)
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BI na operativni urovni pouzivaji pfedevsim vedouci smény, ktefi monitoruji vykonnost
celého znalostniho tymu a sleduje, zda ostatni tymy postupuji dle nastavenych procest

a poskytuji informace vcas.

Obrazek 24- Procesni ¢as (jednotky v dnech)*

Takticky Level

Na tomto levelu uz manazefi a vlastnici procesti monitoruji mésicni data v logickych blocich
a vyhodnocuji kvalitu poskytovanych sluzeb. Vzhledem k povaze znalostniho managementu
je mésiéni zpozdéni dostateCné a dava moznost odhalit trendy a nedostatky v operativé.
Problém piedstavuji reakce na zménu v procesech a nastaveni systému. Jelikoz je
architektura vizualizace dat z4visld na manudlnim exportu ze systému, musi se po kazdé
zmeéné prenastavit sada exportovanych dat. Takto nastavené exporty jsou zavislé
na uzivateli, ktery sadu exporti vlastni. Pokud dojde ke zméné na pozici Knowledge

managera nebo BI specialisty je ohrozena kontinuita a mize dojit ke ztraté znalosti.
Praktické vyuziti BI nastroje pro takticky management:

1) Vyuziti znalostniho managementu prvni irovni podpory
Pro Servis desk je dilezitym udajem kolik incidentd bylo zavieno bez nutnosti
eskalovat incident na vyssi level, coz by spolecnost stdlo penize a Cas. Nize uvedena
tabulka predstavuje kodovani jednotlivych incidenti. Management monitoruje Ctyfi
ptipady, které mohou nastat:
e KPS (Knowledge Provided Solution) — Znalost je dostupna a byla vyuzita
k zavteni incidentu
e KNE (Knowledge Not Efective) — Znalost je dostupnd, ale neposkytuje
dostate¢né informace k vyfeSeni incidentu
e KNR (Knowledge Not Required) — Znalost neni nutna

e KNA (Knowledge Not Available) — Znalost neni dostupna, viibec neexistuje

40 Zdroj: Vlastni zpracovéni (ServiceNow firmy B)
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Cilem managert v oblasti znalosti je minimalizovat incidenty, které jsou oznaceny
koédy KNE a KNA. Dle podkladovych dat, 1ze urcit, ktery tym je zodpovédny
za  vytvofeni nebo  doplnéni  chybé&jicich  instrukci ¢ navoda

pro Servis desk.

Obrazek 25 - Vyuziti znalosti prvnim stupném podpory*!

YTD KM Tags
Month KPS KP5% KNE KNE% KNA KNA% KNR KNR% NoTag MNoTag % Total
Count Count Count Count Count
August 249 18% 17 1% 134 9% 70 5% 960 68% 1415
September 956 19% 89 2% 504 10% 321 6% 3258 64% 5074
October 810 16% 150 3% 713 14% 418 8% 2944 59% 4966
November 1026 21% 145 3% 1398 29% 774 16% 1635 33% 4902
December 411 22% 125 7% 831 44% 369 19% 271 14% 1910
Total 3452 19% 526 3% 3580 20% 1952 1% 9068 50% 18267

—

KM Tags v Incidents Resolved

@ KPS % @KNE % @KNA % @KNR % @ NMNo Tag %

< B4
£ 0%
=

=

£ 0%
w

=

= Hnay
Bg: £
0

o

< 0%

September October November December
—mmh
KPS Count
Canfiguration item 2021 Total o

3 3
Access Center 34 34
Access Control CCURE 9.1 0 0
AccessControl 0 0
Accon 0 0
Acronis Disk Image And File 0 0
Management System Campinas
Acronis Management Console 0SS 0 0
Active Directory 131 131
Active Directory Connect 2
Synchronization N
Total 3452 3452

2) Vyuziti znalosti koncovymi zakazniky
Pro kontrolu a vyhodnoceni programu Shift Left pouzivaji znalostni manazefi
vizualizaci, kterd sumarizuje pohyb na samoobsluzném portalu organizace a pocet

zhlédnuti jednotlivych navodi a instrukei koncovymi uzivateli. Dulezita je korelace

41 Zdroj: Vlastni zpracovéani (Power BI firmy B)
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s poctem incidentll otevienych Servis deskem. Pokud program funguje, jak bylo
stanoveno vyS§im managementem, tak pokud pohyb na samoobsluzném portale
stoupa, pocet incidentl klesa. V ptipadé€ spolecnosti B jde o nepatrnou korelaci, coz

se da pfipsat nedavnému vzniku organizace a teprve vznikajici struktute IT podpory.

Obriazek 26 - Trend vyuZiti znalosti koncovymi uZivateli*?
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Obrazek 27 - Pocet ticketu otevienych prvni drovni podpory*?
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42 Zdroj: Vlastni zpracovéni (Power BI firmy B)
43 Zdroj: Vlastni zpracovdni (Power BI firmy B)
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Strategicky level

Operations director dostdvd komprimovand data z operativy, a predevsim od Knowledge
Managera a vlastnika znalostniho procesu. Jde predevsim o vyhodnoceni a kontrolu prace
vSech tymu, ktefi se podileji na podpore IT systému celé organizace. Vyhodnocuji se a€inky
procesnich zmén, komunikacnich kanalli, globalnich programi a celo-organizacni

komunikace.

Obriazek 28- Price se znalostnim managementem nap¥ic regiony**
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44 Zdroj: Vlastni zpracovdni (Power BI firmy B)
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Obriazek 29- Price se znalostnim managementem nap¥ic divizemi*s

KPS Count
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@ GBS Global Busin..

® OCO Commercial

® OCR Corporate

@ COEG External Aff...

@ OFO Finance

® OGC General Co...
OHR Human Res..

@ CIT Information ..
OMS Manufactur..,

& ORD Research & ...

Prikladem strategického uplatnéni BI nastroje mtize byt kontrolni funkce kampané ,,Podpora
v realném Case“. Organizace se snazi postupné snizovat pocet incidenti reportovanych
emailem a naucit uzivatele pouzivat automatizovany chat nebo rovnou volat Servis desk.
Ob¢ varianty nabizeji rychlejsi kontakt a moznost ziskat vice relevantnich informaci
od uzivatele, ktery by jinak poslal email bez dulezitych udaja pro IT podporu jako jsou

napiiklad snimek obrazovky, chybova hlaska, postizeny systém a verze systému.

Power BI nabizi okamzity pohled na soucasny trend, pokud porovname pocet reportovanych
incidentt kde si Servis desk védél rady s feSenim, pouze 8,6% bylo reportovano emailem,
coz je znacny pokles z 20% od vzniku spolecnosti. Cilem kampané je dostat se pod 3 %

a poté uplné zruSit moznost reportovani incidenti pies email. Timto je Power BI

nepostradatelnym nastrojem fizeni zmén ve firmé.

45 Zdroj: Vlastni zpracovéni (Power BI firmy B)
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4.6.2 Incident Management

Incident management je elementarnim procesem kazdé nadnarodni organizace. Vypadek
sluzby, ktera je esencialni pro chod organizace muze stat i nékolik tisic dolarii za kazdou
minutu, kdy neni dostupna. V dob€ vzniku této prace se takovy vypadek muze tykat
napftiklad linky na vyrobu 1€kt nebo vakcin, které maji nejen firemni, ale i spoleCensky

dopad.
Operativni Level

Nejnizsi level se opira o kazdodenni praci podpory. Dulezity faktor pfi tvorbé vizualizace je
Skalovatelnost. Vytvoreny report musi byt vyuzitelny kazdym tymem v IT podpote. At uz
jde o Windows tym nebo Linux tym, BI ndstroj musi poskytovat tdaje na stejném principu.
Nejdulezit€jsim nastrojem na této urovni je predevsim IT systém (ServiceNow) a jeho
nativni reporting a notifikace. BI ndstroj ve firmé zachycuje soucasny stav operativy, coz by
mohlo byt vyuzivano predevsim vedoucimi smén nebo tymu. Problém ale predstavuje
zpozdéni dat. BI je zdvislé na automatizovanych reportech, které jsou exportovany jednou
denné a nejprve musi byt manualné nahrany do pracovniho ulozisté (MID Server), poté musi

Business analista aktualizovat zdrojova data BL.

Bl teSeni na rozdil od IT systému poskytuje pokrocily analyticky vhled do kazdodenni prace.

Zékladni analyza obsahuje:

e Pocet incidentu k vyfeseni po vyprseni SLA

e Primérny Cas potiebny k vyfeseni incidentu
Takticky Level

Pro feditele jednotlivych divizi a procesniho manazera uz jednodenni zpozdéni vizualizace
dat nehraje tak krucialni roli. Rozhodujici je moznost komparace s celkovym vykonem IT
podpory a moznost identifikace sluzeb nebo jednotlivych tymu, které maji nejvétsi vliv

na vnimani kvality podpory.
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Obriazek 30 - Souhrnny vykon podpory IT*
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Taktickd analyza obsahuje:

e Pocet incidentt po smluvené dob¢ k vyfeseni
e Primémy cCas potiebny k vyfeSeni incidentu
e Rozdéleni incidentt v ramci divize

e Nejvice postizené sluzby, které divize poskytuje

46 Zdroj: Vlastni zpracovéni (Power BI firmy B)
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Strategicky level

Nejvyssi management BI nastroje vyuziva jen sporadicky. Duraz je kladen na trendy
a porovnani s tzv. Industry standard (standard v daném odvétvi). Zajimavosti je motivacni
faktor BI nastroje. Pokud jednotlivé divize védi, ze data a jejich interpretace, bude pravidelné
prezentovdna na nejvysSich udrovnich organizace, jejich motivace roste a snazi se,

aby nevybocovali ze smluvenych standarda a ¢asovych prodleni v poskytovani IT sluzeb.

Obriazek 31 - Kli¢ové faktory vykonu IT globalné?
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47 Zdroj: Vlastni zpracovdni (Power BI firmy B)

59



5 Zhodnoceni a doporuceni

5.1 Nalezy a doporuceni pro firmu A

Rizikem u reportt stahovanych v CSV a posléze nahravanych dat je lidsky faktor, kdy staci
jeden preklik ¢i Spatny vybér slozky a cely proces s jeho kvalitou jsou ohrozeny. DalSim
rizikem tohoto procesu je skuteCnost, ze reporty v ServiceNow jsou navdzany
na konkrétniho uzivatele, a konkrétni email jednotlivce, v ptipadé dlouhodobé nemoci nebo
ukonc¢eni pracovniho vztahu je automatizace ohrozena. Jako docasné feSeni je zahrnuti
revize predani reportli a s nimi spojenych ,,flows kolegovi pied ukonfenim pracovniho
poméru. Dlouhodobym a permanentnim feSenim by mohlo byt vytvofeni obecného
sdileného uctu, ktery by byl se ServiceNow provazan skrze sdileny Microsoft Outlook tcet,
do kterého by mélo pfistup vice uzivateld. Zde ale narazime na moznosti a kapacity
Microsoft Outlooku pfijimat mnoho velkokapacitnich soubort v kratkém Casovém rozmezi.
Jednotlivé stazené reporty, které jsou pres Outlook do Power BI jsou limitované poctem
radkti a poctem jednotlivych kolonek. Problém pro uplny export dat je pocet poli
v ServiceNow, kterych je 65 a stahovani dat s velkym poctem poli a fadki ma vliv
na celkovou funkcionalitu ServiceNow, jeho rychlost a odezvu. Proto tym zodpovédny
za ServiceNow limituje prava uzivateli na vytvareni reporti a zaroveni déla revize
a promazava aktivni reporty na pravidelné bazi. VSechny reporty v Power BI tahaji data
ze svych datasetl, konkrétni dataset muze byt pfipojen na EU Gateway branu, ktera se
postara o automatickou aktualizaci datasetl a neni tedy potfeba nic manualné aktualizovat
na hodinové, denni, tydenni bazi. Jelikoz tomuto nahravani predchazi nékolik
automatizovanych krokt, maze se stat, ze 1 z 11 fazi neprobéhne dle ocekavani nebo ITSM
tym report zakaze i smaze, datovy set nebude spravné nebo vibec aktualizovan. Finalnim
feSenim by mohlo byt zavedeni separatniho Windows nebo Linux serveru, ktery by slouzil
jako MID Server vlastnény reportingovym tymem. To by feSilo i vySe zmifiovany problém
s vlastnictvim reportl, datovych sad a jejich modifikaci. MID Server se piipojuje
do ServiceNow sdilenym uctem a umoziuje definici vlastnich reportt, které jsou ukladany
na server a dale mohou byt distribuovany do datovych ulozist (SharePoint, S3 Bucket).
U toho navrhu feseni je nutna konzultace pravniho hlediska s klienty z divodu nakladani

s citlivymi daty a informacemi.
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Dalsim viditelnym nedostatkem je mnozstvi manualnich ukont a podpory, kterou zastava
vétSina analytik(. Tim plni pouze ,,backendovou funkci. Neni zde prostor pro analytiky
k vétsimu poznani klienta, jeho pozadavkid a identifikaci specifik. Analytici by méli znat
procesy a rozpoznat souvislosti mezi daty a udalostmi. Role analytikii by méla byt vice
proaktivni k identifikaci toho, co je potieba, napt. jaké reporty nebo data chybi ke zlepSeni
situace a eliminaci mezer. Prace analytika neni jen shanét a vizualizovat data, ale preklopit
data do uchopitelnych informaci, informace do védomosti a védomosti do akci. Je dulezité,
aby analytik fungoval jako konzultant, protoze Power BI se vyviji a je dilezité, aby dokazal
tyto funkce, vizualizace a nové zpisoby formatovani dat uplatit a nasel v nich pfipadnou

pfidanou hodnotu, kterou nasledné muize nabidnout managementu a klientovi.

Pfi spolupraci a stinéni Global Operations Managera byl rozpoznan problém s klicovym
reportem zaznamenavajicim jednotlivé SLAs na meési¢ni bazi. V Power BI datasetu
zmifiovaného reportu nejsou vSechna potiebna pole pro rozhodovani a pfesnou vizualizaci
dat. Chybi i informace ohledn€ objemu prace v ramci jednotlivych skupin. Proto Operations
Manager vyuziva ServiceNow funkce reporti a manualné definuje a stahuje data potiebna
pro svou prezentaci. Pii extrakci dat narazi na problém limitu poli a fadka, proto stahuje
mesicni reporty po dil¢ich ¢astech. Takovy proces je naro¢ny nejen na Cas, je zde 1 riziko

lidské chyby a zarovei je postup tak komplikovany, ze zastupitelnost je téméf nulova.

Jednou ze smluvnich podminek mezi spolecnosti A a klientem je reportovani SLAs
a poskytnutych sluzeb za posledni tyden stfednimu managementu. Bohuzel pfi praci byla
zjisténa chybéjici pridana hodnota téchto prezentaci, jelikoz report Power BI neposkytuje
mnoho uzitecnych informaci. Pro naplnéni kontraktu by bylo zapotiebi, aby report obsahoval
i ta nejpodrobnéj§i data a funkcionalita Power BI reportu by musela byt pfedélana. Jednim
z problému je skutecnost, ze prostiedi operativy je vysoce dynamické a data jsou ziva. Jeden
ticket projde nékolika tymy, statusy a zménami i v fadu hodin. V dobé¢, kdy prace vznika,
neni mozné porovnat i tak elementarni data jako je primérny pocet ticket v ramci tydnia nebo
mesict. Neefektivnim feSenim je manualni stahovani dat jednotlivych tydna a pofizovani
snimkt obrazovky ve stejny Cas a nasledné ukladani dat do Microsoft OneNote, na jejichz
zékladé je Team Leader schopen porovnat tydny mezi sebou a urcit pfipadné trendy.
Vysledny soubor je ukladan do SharePointu a predstavuje dalsi roztfisténost informacnich
kanald. Cely proces je manualné narocny a stoji zbytecné vynalozené sily a Cas vysoce

kvalifikovaného pracovnika. Pro feSeni je dulezité, aby bylo ze stran managementu spravné
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a jasn¢ formulovano zadani a predstava o reportu tak, aby analytik mohl vyuzitim vSech
moznosti nastroje Power BI tuto predstavu naplnit a poskytnout uziteCny report Team

Leaderovi.

Obriazek 32- Piinosy a rizika Power BI ve firmé A4

Piinosy Rizika

Rychla identifikace problému a rizik | Individualizace dat

Usnadnéni komunikace Netplné data

Motivace zamé&stnancu Nedtvéra uzivatela
Transparentnost Nedokonald automatizace
Dostupnost Neefektivni vyuziti analytikt

Potieba Skoleni

5.2 Nalezy a doporuceni pro firmu B

Soucasny stav a vyuziti Power BI ve firmé& B bylo siln€ ovlivnéno nedavnym odtrhnutim
od matetské spoleCnosti. VSechna feSeni teprve vznikala nebo byla pfevzata z byvalé
spoleCnosti. Béhem rozhovorti vyplynula jista dualita v predstavach budouciho uzivani
nastroj. Cast firmy chce pievzit veskera feeni z ptivodni spolegnosti a ast managementu
preferuje zménu spocivajici v uplatnéni souCasnych trendi a digitalizace. SpoleCnym
prvkem obou organizaci A a B je pouziti ServiceNow jako interniho IT systému a Power BI

jako néstroje pro reporting, vizualizaci a rozhodovani.

Po konzultacich s BI manazerem vyplynulo, ze stejné jako v pfipadé spoleCnosti A je
nejveétsim problémem sprava a nakladani s daty. ServiceNow sice nabizi nativni Open API
rozhrani pro pfipojeni k datim, ale takto nastavena konektivita by zpomalovala béh IT
sytému a ohrozila kazdodenni fungovani IT podpory. Opét se nabizi feSeni v podobé MID
serveru, ktery by zajistil mezikrok k exportovani dat mimo exponované Casy. Vzhledem
k vznikajici architektufe nové spolecnosti bylo doporuceno vytvoreni tzv. Data Lake, ten by

slouzil jako shromazdisté dat a jakykoli BI nastroj by se pouze ptipojoval k tomuto skladisti

48 Zdroj: Vlastni zpracovani (vlastni analyza vy stupi)
62



jako ke zdroji informaci. Zminéné feSeni ovSem vyzaduje koncepCni pfistup a je vice

naro¢ny na zdroje.

Pokud zanalyzujeme Power BI jako podporu v rozhodovani pro celou spolecnost, narazime
na nizkou kooperaci mezi divizemi. Business Inteligence by méla zobrazovat data ve své
pravé podstaté, bez manipulace a nadmérného filtrovani. Ve firmé B je vidét snaha o vlastni
prezentaci dat na zakladé individualnich filtri a podminek. Jako nasledek jednotlivé tymy
reportuji zelena Cisla a pozitivni vysledky své prace. AvSak pokud data ocistime o jejich
individualni filtry zjistime, Ze se Casto pohybujeme v Cervenych cCislech. Tim vznika
melounovy efekt, kdy vSichni reportuji zelen€, ale pfi blizSim ohledani a proniknuti do dat
zjistime Ze vnitiek je zcela Cerveny. Jako jeden z pfistupt je vytvoreni spravy reporta (v IT
obecné nazyvana Governance), které budou v§em tymum spole¢né a budou vlastnény proces

manazery. Tim se zajisti jednotny pfistup a pohled na soucasny stav IT.

Na prikladu znalostniho managementu bylo nejlépe viditelna definice kone¢ného feSeni
i jednotlivych krokl k jeho docileni. Prvnim krokem k dobrému pouziti Power BI je
zachyceni soucasného pracovniho procesu a jeho nasledné optimalizace. Az poté, co vSichni
zucCastnéni chapou proces a smluvni podminky, 1ze stanovit pozadované metriky a vystupy
Power BI. Vystupy z Power Bl by mély byt zaroveri vstupy pro zlepSovani procesu, znalosti,

Ci strategie jednotlivych divizi.

Obriazek 33 - Prinosy a rizika Power BI ve firm¢ B*

Prinosy Rizika

Rychld identifikace problému a rizik Individualizace dat
Usnadnéni komunikace Nedokonald automatizace
Motivace zaméstnancu Potfeba skoleni
Transparentnost Nedefinovany RACI model

Setieni nakladd

Orientace na zakaznika

49 Zdroj: Vlastni zpracovani (vlastni analyza vy stupit)
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6 Zavér

Nastroje BI hraji klicovou a nepostradatelnou roli v obou spolecnostech, a to napfi¢ v§emi
urovnémi. Analyza ukazala, Ze manazefi na operativni urovni maji zdjem predev§im
o deskriptivni data, ktera jim ukazuji aktudlni situaci a jeji predeSly vyvoj.
Manazeti na taktické urovni se zajimaji jak o predesly vyvoj, tak i o moznost predvidani
vyvoje, identifikaci trendd a planovani. Nejvys$si management sice zajima aktualni stav
a vyvoj, ale jeho nejvétsi zajem se obraci k prognézovani a planovani kroku, které vedou
k dosazeni cile. Ackoli rozhodnuti na zakladé BI na té nejnizsi operativni urovni se mohou
zdat nedulezita, jsou to pravé tato rozhodnuti, ktera tvorfi podklady pro strategicka
rozhodnuti, ktera uz maji zasadni vliv na chod a vyvoj firmy. Zaroven je bezpené zminit,
ze kvalitni nastaveni a feSeni Business Intelligence ma nejen pozitivni dopad na financni

stranku a podnikani jako takové, ale plni 1 zasadni funkci motivacni.

V obou firmich se jako nastroj Business Intelligence pouziva Microsoft Power BIL
Pti porovnani vyuziti BI v jednotlivych firmach, je znat, Ze ve spolecnosti A uz jsou klicové
reporty a vizualizace nastaveny tak, ze z v€tsi ¢asti manazerim na vSech urovnich vyhovuji,
kdezto ve spolecnosti B, jakozto mladé utvarejici se firmé, se tyto kliCové atributy teprve

definujf.

Na druhou stranu je potfeba zminit rizika. V piipadé spoleCnosti A lze zminit nékteré
nekvalitné sestavené datasoubory. Ty je tézké a zdlouhavé zpétné opravit, jelikoz divize jako
takova neni vlastnikem dataseti a tedy jejich ad-hoc modifikace neni mozna. Konkrétni

reporty tedy nejsou uzivateli pouzivany a neplni tak svou hlavni funkci.

Z prace jednoznacné vyplyva, Ze spravné pochopeni potieb uzivateld a nadefinovani
Business Intelligence feSeni je klicova pro vytvoreni reporti a vizualizaci, které je mozné
vyuzivat ve vSech trovnich rozhodovacich procesti bez zasadnich uprav. Pomoci par klikt
ma kazdy uzivatel moznost ziskat konkrétni a aktualni data potfebnd pro ucinéni rozhodnuti

na jakékoli pozici.
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