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Vyuziti systémové dynamiky pro analyzu problému
udrzeni zakaznika ve vybrané firmé

Abstrakt

Tato prace je zaméiena na aplikaci systémové dynamiky na vybrany problém ve
vybrané firmée. V teoretické Casti se prace zamétuje na zakladni pojmy souvisejici
se systétmovou dynamikou jako systém nebo systémové mysleni. Systémova dynamika je
v praci popisovana jak vzhledem ke svému vyvoji ve svété, tak k jeji aplikaci v Ceské

republice. Jsou objasnény jeji zékladni principy a pojmy jenz, jsou s ni spojovany.

Praktickd Cast je zaméfena na sestaveni funkéniho simula¢niho modelu a jeho
definici. Prace je zakon¢ena doporuc¢enim pro analyzovanou firmu, které povede po jeho

aplikaci k celkovému zlepSeni fungovani politik ve firmé¢.
Klic¢ova slova

Systémova dynamika, systém, systémové mySleni, model, modelovani,
pocitatova simulace, politika, problém, loajalita zdkaznika, obsluha zakaznika,

outsourcing, IT.



Application of system dynamics on customer retention

analysis in selected company

Summary

Work is focused to application of system dynamics to the problem in selected
company. In the theoretical part is written the basic concepts of system dynamics like a
system or system thinking. In the work system dynamics is define for example: her
evolution in the world or her use in the Czech republic. There are basic principles and

concepts connected to her.

Practical part of the work is focused a creating of simulation model and their
definition. The work ends with recommendation to the analyzed company. If management
of the company accept this recommendation, complex situation of politics in the company

is going to be better and stable.
Keywords

System dynamics, system, system thinking, model, modeling, computer

simulations, politics, problem, customer loyalty, customer service, outsourcing, IT.
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1. Uvod

Systémova dynamika je védni obor zalozeny na obecné teorii systémil. Tato védni
disciplina je zamé&fena na systémy, jejich chovani v Case a na jejich vlastnosti. Systémova

dynamika se fadi mezi systémova védy.

Diplomova prace je zalozena na aplikaci systétmové dynamiky na vybrany
problém. Pomoci funkéniho simula¢niho modelu jsou rozebrany politiky, jenz jsou ve
vybrané firm¢€ pouzivany a navrhnuta opatfeni, které po aplikaci povedou k vylepSeni a

stabilizaci problémové situace.

V casti teoreticka vychodiska jsou popisovany literarni poznatky jak svétovych,
tak ¢eskych autord, jenz jsou v diplomové praci vyuzity pro sestaveni modelu. V préci je
rozebran systém sdm o sob¢, systémové mysleni a systémova dynamika jak ve své
podstatg, tak ve svém vyvoji nebo tfeba uziti systémové dynamiky v Ceské republice.

Nejsou opomenuty ani zakladni myslenky outsourcingu.

Vlastni prace je zamétena predevsim na sestaveni funkéniho simula¢niho modelu.
Model byl sestavovan pro analyzu problému udrzeni zédkaznika v IT outsourcingové
firmé, ze které za posledni dobu odeslo mnoho zakaznikl. Tento problém je umocnén i
faktem, Ze firma za posledni dobu neni schopna ziskat nové stalé zdkazniky. Na konci
prace je po zvazeni vSech faktori ovlivitujici problém doporuceno opatieni, jenz povede

k celkovému zlepseni situace firmy na trhu.

Nasledné zalezi pouze na managementu firmy, zda doporuceni zrealizuje.
Mnohdy se stava, Ze i po dikladné analyze nemusi byt feSeni pro firemni management
pfipustné, a to tfeba i z divodu, Ze poukazuje na neefektivni vedeni. Firma se muze
rozhodnout pro jiné feSeni, které mlize situaci také zlepsit, poptipad¢ jesté vice zhorsit a
v budoucnu bude firma nucena tesit jiny problém, pokud problém nebude neodvratitelny.

Takovou situaci miize vystihovat citat Forrestera.

,»Mnoho problémti, kterym dnes celi svét, je koneCnym vysledkem kratkodobych

opatfeni pfijatych v minulym stoletim.*
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2. Cil prace a metodika

2.1 Cil prace

Cilem prace je analyza problému obsluhy a udrzeni zdkaznika ve vybrané IT
spolecnosti. Pro tuto analyzu budou vyuzity nastroje systémové dynamiky vcetné
funkcéniho simula¢niho modelu vytvoreného pomoci softwaru Vensim PLE. Simulace
zabyvajici se problémem castého odchodu zakaznikli bude podrobena testovani,

interpretace a vyhodnoceni politik.

2.2 Metodika

Nejdtive bude autorem provedena studie odborné literatury v anglickém a ¢eském
jazyce. Literatura tykajici se zakladnich principii outsourcingu, systémového mysleni,
tvorby pficné smyckovych diagrami, a diagrami tokl a stavil bude autorem prace
osvojena a prevedena do teoretickych vychodisek. Pro ispé$né sestaveni simula¢niho

modelu, si bude autor muset osvojit 1 zékladni ovladani softwaru.

Protoze bude prace zalozend na bézi redlnych dat, je nezbytnym krokem
kompletace téchto dat. Data budou poskytnuta z fungujici firmy z jejiho informaéniho
systému za piedpokladu souhlasu vedeni spole¢nosti. Nasledn€ budou data segmentovana

v

pro vétsi prehlednost a snadnéj$i implementaci do modelu.

Na zéklad¢ sesbiranych znalosti 1 praktickych zkusenosti dojde k formulaci pficné
smyckového digramu. Model slouzi k projekci mentdlnich model ve zkoumané
problematice, jenz znazorfiuje proménné plsobici v modelu, vazby mezi nimi a polaritu

vazeb.

Pricné smyckovy diagram bude nésledné preveden do podoby modelu toki a
stavil. Model bude sestaven pomoci matematického aparatu vyuZivajici proménné
zalozené na skutecnych datech. Funkénost modelu bude ovéfovana postupné vzdy po
pfidani dal$i proménné nebo provedeni zmény ve struktufe modelu. Tato ¢ast bude
probihat pod odbornym dohledem vedouciho diplomové prace pro zajisténi spravné

funk¢nosti a dodrzeni robustnosti modelu.

Na zakladé momentalni situace ve firmé budou sestaveny riizné scénéte, jejichz
dopady budou testovany funkénim modelem. Tyto politiky budou nejdiive testovany na

12



smysSlenych podkladech. Nasledné autor pievede model do redlné situace, ptiCemz
ohodnoti dosavadni politiky vyuzivané pro be&h spolecnosti. Vystupem prace bude

doporuceni zmeény politik probihajicich ve spole¢nosti.
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3. Teoreticka vychodiska

V kapitole teoretickd vychodiska jsou popisovadny terminy spojené
s problematikou diplomové prace potiebné k tvorbé simula¢niho modelu. Zaroven jsou

v kapitole pfiblizeny pojmy spojené s terminologii systémt a odvétvim IT outsourcingu.

3.1 Outsourcing

Outsourcing tvofen z anglickych slov out a source, ¢esky vné a zdroj, je tzv
»uskute¢niovani Cinnosti prostfednictvim vnéjSich zdroji*“. V dne$ni dobé je hojné
vyuzivany, a to hlavné z divodu nedostatku kvalifikovanych pracovnikil na trhu prace.

(Kandlerova, 2014)

Outsourcing zajiStuje vyclenéni zdrojl, Cinnosti, procesit nebo sluzeb mimo
spolec¢nost ve formé dlouhodobého smluvniho vztahu. Takové procesy jsou nasledné
zajiStovany externim poskytovatelem. Zaklad smluvniho svazku je SLA (Service Level
Agreement), v némz je specifikovana bliz8i napln poskytovanych sluzeb. (Outsourcing

2018)

Outsourcing existuje jiz od 70. let 20. stoleti, avSak teprve v 80. letech se zacal
aktivng vyuZzivat v mezinarodnich spolecnostech jako tieba Xerox, GM nebo Kodak jako
souéast podnikovych procesti. V Ceské republice mé outsourcing dlouhodobou tradici

napiiklad u zdvodnich jidelen Sodexo nebo Eurest. (Kandlerova, 2014)

V IT je outsourcing vyuzivan pravé u firem, pro které je sprava vlastniho IT
ekonomicky nevyhodnd. Firmy tak mohou vyuZit sluZzeb profesionalnich spravci,

architektli, administratorti atd. jiné firmy, a nemusi tak slozit¢ zaskolovat vlastni

zamestnance.
Vyhody outsourcingu:
. Profesionalni pracovnici ze strany outsourcingové firmy.
o Odpovédnost za incidenty nenese outsourcovana firma.
o Naklady za outsourcing jsou vétSinou nizsi nez naklady za vlastni zaméstnance.

(Kandlerova, 2014)

Nevyhody outsourcingu:
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o Nemél by byt provozovan u firem, které by musely poskytnout data o svych
klientech. Firma, jenZ se 1 pfesto rozhodne pfedat své procesy v rizikové

problematice do rukou outsourcingové spolecnosti, podstupuje riziko ztraty

citlivych dat.
. Pokud by firma musela pln€ nebo alespoii ¢astecné poskytnout svoje know-how.
. Pokud hrozi kazdodenni problémy s poskytovanou sluzbou napt.: velka

vzdalenost mezi samotnymi spole¢nostmi.

(Kandlerova, 2014)

3.2 Systém

Systém lze definovat mnoha riznymi definicemi, Susta (2016, s. 19) se snazi
systém definovat na piikladu. Nejprve popisuje tzv. nesystém: ,,Pokud souboru sebereme
jeho komponenty ziistane funkce souboru nezménéna. Kdyz oteviu krabi¢ku sardinek a
vyndame néjakou tu rybku ven, stile ptijde o krabicku sardinek.“ Systém je ale jiny,
pokud ze systému odstranime néjaky prvek nebo do né&j naopak prvek ptfidame. Zméni

se tak vnitini vazby a projevi se to na vysledném chovani systému. (Susta, 2016, s. 19)

Mezi definice systému vyic¢ené znamymi svétovymi autory patii napt.:

o Bertallanfy (1956) ,,Systém je komplex prvkil nachéazejicich se ve vzajemné
interakci.”,

o Hall (1956) ,,Systém je mnoZina objektli spolu se vztahy mezi nimi a mezi jejich
atributy.®,

o Ashby (1961) ,,Systém je stroj s pevnym uspoiaddnim ¢asti a procestll. Systém je

soubor prvkll v interakei.®,

° Filkorn (1960) ,,Systém je mnozina pfedméti, jevi, d&jii a poznatkt, které spolu
souvisi pfesné¢ vymezenym zptisobem.*,

o Mesarovic (1964) ,,Systém je mnozina pravdivych vyrokovych funkci, jejichz
volné proménné tvoii formalni objekty.*,

. Rivett, a Ackoff (1962) ,,Soubor objektii a Cinnosti, ktery ma byt pozadovan za
organicky systém, musi mit ¢tyfi zakladni znaky — obsah, strukturu, komunikaci

a fizeni.*,
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o Forrester (1965) ,Komplexni systém je vzajemné propojujici se struktura
zpétnovazebnich smycek. Tyto smycky pokryvaji pracovni nebo soukromé,
védomné nebo nevédomné rozhodnuti. Veskeré fyzikalni, medicinské, ptirodni,

psychologické a strojirenské procesy lidi a ptirody spadaji do téchto struktur. «

Nadale maze byt systém definovan jako: ,,Systém je ucelové definovand mnozina
prvki a vazeb mezi nimi, kterd spolu se svymi vstupy a vystupy vykazuje jako celek ve

svém vyvoji kvantifikovatelné vlastnosti a chovani.* (Brozova 2018)

Prvky v systétmu reprezentuji jednotlivé elementarni casti. Z divodu
nepiehlednosti nesmi byt takovych ¢asti mnoho. Neni dobry ani maly pocet prvki kvili
moznosti potlaceni dilezitych vlastnosti. Vazby spojuji jednotlivé prvky mezi sebou nebo

prvky s okolim.

Nelze vynechat ani pojem struktura systému, jenz predstavuje vazby mezi
jednotlivymi prvky, vnitini uspotfaddani neboli druh zpétnovazebnich smycek, misto jejich

zpozdéni, a zda prvky maji charakter stavii nebo toku. (Krej¢i, Kvasnicka 2014, s. 7)

Susta popisuje strukturu systému, jako propojeni jednotlivych soudasti systému.
Tato propojeni nemusi byt pouhym okem viditelna. Jediné projevy, jenz jsou v systému

viditelné, se nazyvaji udalostmi. (Susta 2016, s. 21)

Systém mize fungovat pouze pokud tvoii urCity celek. To znamena, Ze jednotlivé
¢asti systému nevykazuji spravné chovani. Pouze v okamziku, kdy jsou ¢asti spojeny do
celku, vykazuji jist¢ chovani Tato vlastnost systémul je oznaCovdna jako emergence.
Chovani systému je ndsledné spojovano s vyvojem, ¢asovou slozkou nebo rozvojem

v Case. (Krej¢i, Kvasnicka 2014, s. 4)

Vétsina socidlnich systémil je povaZovana za stabilni a mohou byt analyzovany
pouze metodami ptisobicimi na stabilni systémy, jenz spé&ji k rovnovaze. Mnoho dikaz
vSak pfispivd k tomu, Ze chovéani primyslovych a ekonomickych systéml je spise
nestabilni. Vétsina primyslovych systémi totiz vykazuje nestabilni, nelinedrni, samo-

omezujici systémové chovani. (Forrester, 1987)

Fyzikalni zdkony se obvykle vztahuji spiSe k otevienym systémim, nez
k zpétnovazebnim informacnim systémtim. Viceméné se tykaji spiSe ¢asti systému nez

systému jako celku. Mnohem lepsi analogie existuje v inZenyrskych a vojenskych
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modelech telefonovani, letectvi, vojenskych nebo navadécich raketovych systémech.

(Forrester, 1987)

3.3 Systémové mysSleni

Lidské mysleni je ve své podstaté nakonec jednoduché. Hlavnich faktora, diky
nimz se Clovék dokaze rozhodnout, je velmi malo. Jsou to vétSinou racionalné
objasnitelné faktory, jenz jsou dostatecné jasné. Vice méné se Cloveék zabyva pouze
nékolika malo faktory a ostatni jsou zarazeny do Sumi a nejistych rozhodnuti. (Forrester,

1987)

,»Systémové mysleni je podle naseho nazoru jednou z nepodstatnéjSich dovednosti
pro moderni management. UmoZiluje uchopit problémy v komplexnich systémech
takovou formou, ktera na jedné strané¢ umoznuje jejich uspésné feseni, na druhé strané
neni natolik abstraktni a natolik vzdalené realité, aby se nedala prakticky aplikovat.*

(Vojtko, Mildeova, 2007, s. 35)

Systémové mysleni nebo téZ ,,systems thinking™ neni obecnd teorie systémd,
systémova analyza, anebo teorie mékkych systémul. Jedna se o specificky a unikatni
pohled na svét spolu s metodami a nastroji spjatym s problematikou. Je to tedy pohled,
ktery chce respektovat a piekonat omezeni kazdodenniho mysSleni ohledné reality.
Takové mysleni je ddno fyziologicky, a to strukturou naseho mozku. Tim, co lidem
nad¢lila ptiroda, nebo tim, jak je ¢lov€k vychovan. Z toho vypliva, Ze systémové mysleni
ma snahu posouvat dal hranice nasich mentalnich modeld. (Vojtko, Mildeova, 2007, s.

37)

Mentalnimi modely se rozumi nastroje, jenz lidska mysl tvofi pro pochopeni

reality.
V kterékoliv situaci lze pozorovat dva zdroje pti€iny urcitého jednani:
. osobnostni charakteristiky toho, kdo se né¢jakym zpiisobem chova

. vliv situace (systému)

3.3.1 Teorie atribuce

Teorie atribuce se zabyva vysvétlovanim chovani druhych neboli toho, co se déje

kolem. Zaméfuje se hlavné na prekonani pfisuzovani viny danym osobam ¢i vécem.
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Muze se v ni vyskytnout tzv. ,atribucni chyba®. Atribu¢ni chyba je jev, v némz dochdzi
k preceiiovani osobnostnich charakteristik u problémovych situacich a jejich
podhodnocovani u kladnych situacich. Vojtko a Mildeova (2007, s. 42,-43) popisuji
atribu¢ni chybu na ptikladu: ,,N¢&jaky student udéla zkousku na vybornou. Jeho okoli bude
pravdépodobné piisuzovat tuto udéalost jako Stésti, které student mél. Jestlize to bude
naopak tj. student zkousku nezvladne, jeho okoli to spiSe vyhodnoti jako jeho vinu.*
Systémové mysleni zaujima postoj respektujici myslenku, Ze pfi¢ina neni zavisla na

urcitych vnéjsich vinicich.

3.3.2 Firemni politika

Politika ptedstavuje ,,Pravidlo, na zéklad€ kterého jsou provadéna rozhodnuti.*

(Forester 1987, s. 159)

Pozornost musi byt vénovéana i tomu, Ze vSechna pravidla nemusi byt striktné
zaznamenana v papirové podobé€ a naopak. Pravidlo je tedy politikou jen v ptipad¢, pokud

je jeho vysledkem tok rozhodnuti. (Hines, House, 2001, s. 4)

Viditelné rozdily mezi politikou a rozhodnutim byly dlouhou dobu skryté. Prili§
velka pozornost se soustiedila na individudlni rozhodnuti a ne na politiku rozhodovani.
Modely primyslovych systémi by mély byt zaméfeny na zkoumani politik diky nimz
jsou provadéna rozhodnuti. Jinymi slovy na pravidla kterymi jsou informaéni zdroje

pfeménény na rozhodnuti. (Forrester, 1987)

3.3.3 Rozdéleni systémového mysleni

Jednou 7z charakteristickych vlastnosti systémového mysleni je ptrechod
z linearniho na nelinearni zplsob mysleni. Linedrni mysleni je Casto rezistentni viici
doporu¢enym politikam, jenz maji zlepSit firemni situaci, proto je takovy piechod

z hlediska systémové dynamiky nezbytny. (Krej¢i, Kvasnicka 2014, s. 8)

Ekonomické a prumyslové systémy jsou vétSinou reprezentovany pomoci linedrni
analyzy. Pravdou vS$ak je ze vétSina faktorti v téchto systémech linearni neni. To znamena,
ze systémy vykazuji chovani, jenz je projevem nelinearnich charakteristik. Tvrzeni
podporuje i fakt ze amplituda odchylky systémovych proménnych je tak velka, Ze linearni

analyza "malého signdlu" neni vhodna. (Forrester, 1987)

Systémové mysleni déli Richmond (1993, s. 122-131) na:
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o dynamické myslent,

. operacni mysleni,

. nelinearni myslent,

. veédecké mysleni,

o tvofivé myslent,

. zpétnovazebni mysleni.

Dynamické mysleni se zaméiuje na prvni pohled nezjevné, neboli na pusobici
procesy. Sila plisobicich procesii ma tendenci se v ¢ase ménit a vede k jednotlivym
udalostem. Operacni mysleni nuti myslet danou osobu takovym zptsobem, kterym se
véci doopravdy v redlné situaci déji. Nelinedrni mySleni respektuje stav, kdy akce a
reakce nemuseji byt pfimo imérné. Védecké mysleni vSak pracuje na bazi kvantifikaci,
neboli jednoduché véci jsou kvantifikovany piesné a véci tézké jsou kvantifikovany
alespont pfiblizné. Tvofivé mysleni, spolecné s ostatnimi dovednostmi systémového
mysleni utvari celek, jenz se ve své podstaté dopliiuje. Ve vysledku mé nakonec tvotivé
mysleni potencial prekonat feseni ziejma. Clovék, jenz uvazuje zpétnovazebné vidi svét

jako soubor nezavislych a nekonéicich procest. (Richmond, 1993, s. 122-131)

3.3.4 Nastroje systémového a tvorivého mysSleni

Prvni z néstrojii vyjadiuje: ,,kvalitativné-kvantitativni zobrazeni struktury pojmt
na riznych trovnich obecnosti a vztahi mezi nimi“ (Vojtko, Mildeové, 2007) a nazyva
se Pojmova mapa. Pojmové mapy jsou vyjadfovany pomoci orientované¢ho grafu, ¢touci

se jednoduse podle sméru Sipek. (Vojtko, Mildeova, 2007, s. 56)

Elementarnim nastrojem systémového a tvotivého mysleni jsou pti¢né smyckoveé
diagramy, anglicky ,,casual loops diagrams“. Tyto diagramy vyjadiuji systémové

struktury tim, Ze popisuji chovani vztahii v ¢ase. (Vojtko, Mildeova, 2007, s. 51)

Pricn€ smyckové diagramy tvoii z vétsi €asti prvky a vztahy mezi nimi. Vztahy
jsou v diagramech reprezentovany pomoci Sipek, které mohou zastupovat vztah kladny
(+) nebo vztah zaporny (-). Kladny vztah prozrazuje, Ze mezi prvky existuje kladny smér
pusobeni. Naproti tomu zaporny vztah vyjadiuje opacny smér plsobeni. Smyckoveé
diagramy se vzdy ¢tou po sméru Sipek. Zpétnovazebné smycky se rozd€luji na dva druhy.
Prvnim druhem je smycka samoposilujici (R) a druhym pak smycka vyvazujici (B).
(Vojtko, Mildeova, 2007, s. 53)
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Pti¢n¢ smyckové diagramy jsou vyhodné hlavné z divodu jejich jednoduchosti a
prehlednosti. V zdkladni formé zachycuji vlivy jednotlivych proménnych mezi sebou.
Samoposilujici smycka vyjadiuje posilujici vliv jedné proménné na druhou a druhé na
prvni. Tzn. ¢im vice jabloni na poli, tim vice spadanych jablek (zasazenych seminek), a
tim vice jabloni. Naopak vyvazujici smycka vyjadiuje vliv, kdy zvySeni hodnoty dané
proménné ma na sebe samou v kone¢ném dusledku snizujici ucinek a naopak. Druh
smyckového diagramu mitize byt zjistén jednoduse, napiiklad sectenim vazeb s negativni
polaritou. Pokud je jejich pocet sudy pak je smycka samoposilujici a naopak. Symboly

viz Obr. 1 (Krej¢i, Kvasnicka, 2014, s. 12-13)

Zpétnovazebni smycka vyvolava chovani, pozorovatelné jak na Grovni vzort, tak
na urovni udalosti. Pomoci symbolti na Obr. 1 lze vytvofit i diagram v némz nebude ani
jedna zpétnovazebni smycka. Takovému diagramu se fika otevieny diagram a je

z hlediska systémové dynamiky nepfijatelny. (Susta 2016, s. 31,35)

C ey Matematicka
Symbolické vyjidieni Interpretace formulace
Za jinak neménnych okolnosti
pit ristu x roste ¥ nad Groveil, dy
T na které by bylo v piipadé ox >0
- \ konstantniho x.
X Y V piipadé Ze y je stavova T
proménna (akumulace): x y= j xdt + xg,
pitbyva k y. To
Za jinak neménnych okolnosti
- pii ristu x klesd y pod drovei, dy
T na které by bylo v piipadé Jx <0
) ' ‘ konstantniho x.
X Y V piipadé Ze y je stavova T
proménna (akumulace): x y= f —xdt + xg,
ubyva y. To
T
p "4 Znatka zpozdéni
XJ Y

Sebe posilujici/pozitivni
+ R
Q nebo Q smycka
) bo @ Vyvazwici/negativni/cil
ne hledajici smy¢ka

Obr. 1 Symboly: Pricné smyckovy diagram

(Krej¢i, Kvasnicka, 2014, s. 13)

Spojenim smyckovych diagrami a pojmovych map vznikaji mapy dynamické.
Zapis smycCkového diagramu v dynamické mapé znéazornuje dynamické aspekty.
Pojmové struktury a kvantitativni vztahy nésledné dopliuji aspekty kvalitativni.

Dynamické mapy jsou sloZeny z:
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o zaoblenych Car, reprezentujici kvantitativni vztahy,
. rovnych Car, reprezentuji kvalitativni vztahy,

. slovnich pojmti, misto symbolt + a —.
(Vojtko, Mildeova, 2007, s. 56)

Poslednim velmi silnym nastrojem systémového a tvotfivého mysleni je diagram
stavi a tokt. Jeho hlavni vyhodou je, Ze rozliSuje stavové a tokové proménné, diky cemuz
v modelu nevznikaji interpretacni problémy. Tyto modely ve své podstaté graficky
znazoriuji diferenciadlni rovnice, pomoci nichz muize model, pokud jsou vztahy

kvantifikovany, simulovat a predikovat chovani v ¢ase. (Vojtko, Mildeova, 2007, s. 59)

Predikovéani budouciho vyvoje neni hlavnim divodem tvorby vétSiny modeld
pramyslovych systémil. Misto toho by se model mél vytvaret k tomu, aby se zdokonalilo
jeho fungovani a pfedpoveédél se jeho charakter. Stvofeni dokonalého modelu a jeho

vvvvvv

prodejni kiivky. (Forrester, 1987)

Diagram stavii a tokll tedy umoziiuje kvalitngj$i vyjadieni systémul a lépe se
prevadi do matematické formy, nicméné na tkor samotnych zpétnovazebnych smycek.
Ty jsou poté v diagramu méné ziejmé. V diagramu stavil a tokll 1ze pouzit stejné symboly
jako u smyckovych diagram, s tim rozdilem Ze je obohacen o symboly popisujici toky a

stavové promeénné. Viz Obr. 2 (Krejci, Kvasnicka 2014, s. 14)

Symbol \ Interpretace
Akumulace, uroven, zasoba, stav; castym

Stavova piikladem je vana napouiténa vodou. Z hlediska

proménnd matematickych formulaci je reprezentovana

uréitym integralem.

o = - Tok je vstupem nebo vystupem z akumulace,
Tokova proménna piikladem by byla piitékajici voda z kohoutku.
Mraky vyjadiuji stavovou proménnou za hranici

- modelu.

Obr. 2 Symboly: Diagram stavii a tokit

(Krej¢i, Kvasnicka, 2014, s. 14)

Je dulezité od sebe rozlisit stavové a tokoveé proménné, protoze se od sebe 1isi jak

ve vlastnostech, tak v chovani i v matematickém vyjadieni. Tokové proménné jsou
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meéfeny za ¢asové obdobi, zatimco proménné stavové jsou métreny k urcitému okamziku

(stavu). (Krej¢i, Kvasnicka 2014, s. 16)

Stavové proménné v zavislosti na chovani systému popisuje Mass (1976, s. 405-

406) jako:

o »Stavoveé promeénné vytvaieji zpozdéni a tedy 1 oscilaci nebo prekroceni mezi.
o Zpozdéni souvisi i se setrvacnosti/paméti systému, coz mize vést k protichidnym
vysledkiim v kratkém i dlouhém obdobi, jejich znalost umozituje a ulehcuje

orientaci na dlouhé obdobi.

o Charakterizuji systém, jeho stav/uroven (naptiklad bohatstvi, atp.) — ovliviiuji
rozhodovani.
o Jsou zdrojem tokll a produkuji mechanizmy k dosazeni rovnovahy.*

Mnozstvi stavovych proménnych v dynamickych systémech a smyckach uréuje
tzv. fad, neboli fad systému, fad smycky nebo fad zpozdéni. (Ratnatunga, Sharp 1976, s.

88)

3.4 Systémova dynamika

Systémova dynamika je pouzivana hlavné pro feSeni socioekonomickych a
manazerskych problému. Uplatnéni také nachazi v oblasti energetiky, ekologie, obrany,

bezpecnostni politiky nebo konfliktl. (Krej¢i, Kvasnicka 2014, s. 4)

Systémova dynamika v minulosti nazyvana také ,,primyslova dynamika®, jejimz
otcem je profesor J.W. Forrester ze Sloan School of Management na MIT, byla poprvé
publikovand v ¢lanku jménem ,Industrial Dynamics — A Mayor Breakthrought for
Decision Makers. Clanek vysel v novinach ,,Harward Business Review* v roce 1958 a
zarovent byl obsahem druhé kapitoly v pozd¢jsi knize ,,Industrial Dynamics* vydané

v roce 1961. (Vojtko, Mildeova, 2007, s. 83)

J.W. Forrester, jenz vté dobé pracoval jako elektrotechnicky inZenyr, pfi
rozhovorech se spolupracovniky z General Electric zjistil, Ze firmu trapi stale se opakujici
problémové situace. Situace podniku se projevovala tak, Ze jeden rok dé€lnici nestihali
vyrabét pozadované soucastky a dalsi rok musela firma propoustét kviili nedostatecné

poptavce. Firma tento problém vysvétlovala pomoci ekonomickych cykli, avSak
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Forrester dokazal, Ze za problém mulze samotna politika, podle které se firma fidi.

(Vojtko, Mildeova, 2007, s. 83)

Tento model zaznamenan béznou tuzkou na list v papirovém bloku zapocal éru
systétmové dynamiky, na které se podilel i Richard Bennett. Bennet byl pocitacovy
programator, jenz s Forrestem spolupracoval na ¢lanku pro Harward Business Review,
zminéném jiz vyse. V té dob¢ Forrest potteboval pro ¢lanek provést prvni pocitacové
simulace. Vysledek prace byl program SIMPLE, jenz se v budoucnu vyvinul jiz do
nékolikaté verze programu DYNAMO. (Forrester, 1995)

Prvni kontroverzi zazila systémové dynamika po zvetejnéni Forrestova vyzkumu
jménem ,,Urban dynamics®“. Vyzkum popisoval a vysvétloval vznik oblasti s vysokou
kriminalitou ve vybranych méstech. Po zvefejnéni vyzkumu se objevili velké
emocionalni reakce na stran¢ odborné vetejnosti a politikil, protoze vysledky dokazovali
kontraproduktivnost pouzivanych politik, vyuzivanych ve zkoumanych méstech.

(Vojtko, Mildeova, 2007, s. 84)

V roce 1968 nastalo nékolik incidentl, které ovlivnily tvorbu knihy Urban
dynamics. To pomohlo pfenést systémovou dynamiku i do SirSich socidlnich systému nez
doposud. Protoze se tehdy jednalo o prizkum nezaméstnanosti a stagnace celého mésta

Boston, bylo slozité i shroméazdéni méstskych experti. (Forrester, 1995)

Hodné usili v oblasti spolecenskych véd je vénovadno méteni parametrt. Takové
parametry jsou pak zafazovany do modeld jenz nemusi patfit do stejné tfidy jako
parametry. Korektni parametry mohou téZko ovlivnit chovani modelu za ptedpokladu
jeho Spatné struktury. Takové faktory pak v modelu nemusi vykazovat dostatecné

charakteristické chovani. (Forrester, 1987)

Cilem systémové dynamiky je tedy hledani u¢innéjSich politik, s ¢imz souvisi
nalezeni mist, ve kterych 1ze dosdhnout pdkového efektu. V komplexnéjsich systémech
akce vyvolaji Casto necekané reakce a systémy mohou byt rezistentni vi¢i nasazenym
politikam. Zadouci reakce nebo pakovy efekt mohou byt kolikrat nalezeny tam, kde jsou

nejméne ocekavany. (Forester 1972, s. 55-56)

Na systémovou dynamiku lze nahlizet endogennim pohledem, tzn.: chovéani
systému je dano jeho strukturou. To Ize povazovat za diivod uzavieni modela systémové

dynamiky pomoci zpétnovazebnich smycek, které obvykle neobsahuji ani jednu exogenni
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proménou. ,,Exogenni proménnou si lze predstavit jako ¢asovou fadu vstupnich dat,
zatimco endogenni proménnd je dopocitdvana v modelu na zakladé¢ hodnot jinych
proménnych.“. Pojem uzavienost je v modelu systémové dynamiky chapan, jako kauzalni
neboli pfi¢inna uzavienost. V takovém modelu se exogenni proménné vyskytovat mohou.
Avsak proménné, jenz vyskytuji chovani systému striktné¢, musi byt endogenniho

charakteru. (Forrester, 1994, s. 254)

V ranych analyzach fungovala syst¢émové dynamika v tzv konzultacnim modu. To
znamena, ze odbornik ptisel do firmy, zanalyzoval prosttedi, odesel pry¢, sestavil model
a vratil se s doporuc¢enimi na zménu. Takova doporuceni byly ve vétsin¢€ ptipada shledana
jako uzite¢na, nicméné vedeni firem stejné nic nezménilo. Dnesni systémova dynamika
vyuziva osobnéjsi piistup. Neboli ma za cil zménit mentalni modely jenz reprezentuji
svét. Jednotlivei jsou tak zapojeni do procestt modelovani, aby snadnéji vpluly do chovani
systétmové dynamiky a vlivu zpétné vazby. S takovym pfistupem by se mélo zacit jiz

v raném véku, proto se systémova dynamika za¢ind ucit i ve Skolach. (Forrester, 1995)

Do soucasnosti vzniklo jiz n¢kolik programii usnadiujicich modelovani pomoci
systémové dynamiky jako tfeba Vensim, Stela nebo Powersim. Pro ovladani souc¢asnych
programu uz nebylo tieba pracovat se samotnymi diferencidlnimi rovnicemi. Systémova
dynamika se proto stala dostupnéj$i a mohla se tak sndze zacit Sifit ve svété. (Vojtko,

Mildeova, 2007, s. 84)

J.W. Forrester nadale popisuje silu Systémové dynamiky jako: ,,... nespociva
v pfistupu k lepSim informacim, neZ maji manaZzeti. Jeji sila spociva ve schopnosti
vétsitho vyuziti informaci stejnych a v uziteénéjSim vystihnuti jejich disledki.*

(Forrester, 1961, s. 117)

Pti aplikovani systémové dynamiky neni dalezité najit optimalni odpovéd’ na
manazerskou otazku, dileZité je néjakym zplsobem dosdhnout jistého zlepSeni.
Optimalni feSeni jsou ve vétSin€ pripadech nalezena jen na laické otazky. Zlepseni je vzdy
tteba hledat v oblasti s velkym vyznamem, nez v oblasti nevyznamné. (Forrester, J.W.,

1987)

Podle Stermana (2000, s. 90) je v syst¢émové dynamice velmi dilezité dodrzovat
pravidlo: ,,Vzdy je nutné modelovat problém. Nikdy nemodelovat systém.* To hlavné

diky faktoru uzitecnosti, neboli proto, Ze model je vytvafen pro jisty ucel.
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3.5 Systémové dynamické modely ve svété a v CR

,»Systémoveé dynamické modely se vyuzivaji hlavn€ pro komunikaci a vytvareni
znalosti v organizacich, pochopeni rozdilii v mentdlnich modelech a znichz
vychézejicich politik a pravidel rozhodovani, jez zpiisobuji Casto problematické globalni
chovani systému.* Systémové modely jsou vyuzivany pro feSeni problémiti. Naptiklad 1ze
uvést: risk management, odstranéni a pochopeni mezi riistu spolecnosti a jejich vnitinich
divodii vzniku nebo tfeba odstraiovani problémt plynoucich z riznych mentalnich

modelt odpovidajicich riznym rolim v organizacich. (Vojtko, Mildeova, 2007, s. 85)

V Ceské republice se modely systémové dynamiky nevyuzivaji az zase tak moc
Casto, 1 kdyz od pocatku sedmdesatych let jsou patrné ndznaky snahy o vyuziti. Tyto
pokusy o vyuziti vSak nedopadly nijak dobfe, nejspise také diky technické zaostalosti
dobového vychodniho bloku a také diky nedostatecnym relevantnich znalosti a informaci.
Situace se vSak zménila v dobg, kdy byla na trh pfivedena ¢eska verze programu Vensim
od spolecnosti Proverbs a.s. To podnitilo vétSinu ¢eskych univerzit ke koupi programu.
V soucasné dob¢ se vyuzivaji systémové dynamické modely naptiklad v akademické
sféte, a to ke zkvalitnéni vyukového procesu. DalSim piikladem mulze byt vyuziti
systémové dynamiky pro vytvoieni personalistického modelu Libuse, jenz vyuziva ACR

nebo model pro podporu planovani v Ceském Telecomu. (Vojtko, Mildeova, 2007, s. 86)

3.6 Proces tvorby systémové dynamickych modeli

V modelech syst¢tmové dynamiky se vyskytuji proménné dvojiho typu. Prvnim
typem jsou tzv. mekké proménné, neboli proménné, které se daji jen tézko Ciselné
charakterizovat. Obornici pouziti mékkych proménnych casto kritizuji, avSak modely
systétmové dynamiky obvykle tyto proménné obsahuji. Napfiklad: ,,spokojenost™ nebo
tteba ,,kvalita Zivota®. Tvrdé proménné jsou pravym opakem mekkych, daji se tedy

jednoduse kvantifikovat. (Meadows, 2008, s. 176)

Model nemusi obsahovat pouze takové proménné, pro které existuji readlna data.
Castou pravdou je, Ze model by se mél zabyvat spise proménnymi, jenZ systém doopravdy
ovlivituji. Pokud pro takové proménné neexistuji data, mély by byt co nejpiesnéji

odhadnuta, aby chovani modelu odpovidalo skute¢nosti (Forrester, 1987)
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Model nemusi byt omezen pouze na proménné, jenz jsou obecné podlozeny

definicemi. Je znamo, Ze nedefinovatelné proménné mohou byt v modelu jedny

vvvvvv

pracovnikii, by do modelu méla byt zaclenéna, pokud je pro model skute¢né tieba.

(Forrester, J.W., 1987)

Proces tvorby je slozen z péti ¢asti, které Vojtko a Mildeova (2007, s. 88-90)

pojmenovali:

. definice ucelu a problému,

o formulovani dynamickych hypotéz,
. formulovani simula¢niho modelu,
) testovani,

. navrh a posouzeni politik.

V prvni fazi je potfeba definovat Gidel. Ugel je jednim ze zakladnich kameni
celého procesu, nebot’ umoziuje posoudit, co je a co neni podstatné. Diky ucelu je mozné
definovat hranice ve zkoumaném systému a pochopit, pro¢ je zkoumany problém ve

skute¢nosti problémem. (Vojtko, Mildeova, 2007, s. 88)

V druhé ¢asti se pouzivaji zejména endogenni charakteristiky k objasnéni chovani
systému jako celku. Hleda se tedy urcity vzor chovani, ktery je odpovédny za zkoumany
problém. K takovému hledani se vyuzivaji néstroje typu: diagram hranic systému,

MV

(Vojtko, Mildeova, 2007, s. 88)

Formulaci simula¢niho modelu se rozumi sestavovani simulacniho pocitacového
modelu, nutného k odvozeni logickych disledkli. Pro pouziti simulaéniho modelu je
potieba vétSinu zadanych vlastnosti kvantifikovat. V tieti fazi se téz dopliuji
matematické vztahy, které existuji mezi prvky modelu. Soucasti je také testovani

konzistence za ucelem konzistence hranic modelu. (Vojtko, Mildeova, 2007, s. 89)

V téchto cCastich Ize aplikovat znalosti ze svéta praxe. Ty jsou vhodné pro uZiti
v modelovych situacich, 1 kdyZ jsou pro model udaje hiife pfijatelné. Dikazem muze byt
vliv casopisti Business Week nebo Wall Street na rozhodovani vrcholnych manaZzert,

piestoZe Casopisy nemaji Zadnou akademickou véhu. (Forrester, 1987)
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Pocitacova simulace z pohledu systémové dynamiky je zalozena na principu

pochopeni chovani systému:

o zamétuje se na pravidla, podle kterych jsou provadéna rozhodnuti (politiky),
o rozhodujici nejsou vysledné hodnoty proménnych.

(Krej¢i, Kvasnicka 2014, s. 9)

Simulaéni modely systémové dynamiky jsou tvofeny zejména nelinedrnimi
diferencidlnimi rovnicemi. Mezi bézné numerické metody feseni téchto rovnic spada
metoda Eulerova a metoda Runge-Kutta. Eulerova metodu charakterizuje nasledujici
citace: ,,Eulerova metoda predpoklada, ze toky zlstavaji konstantni po zvoleny ¢asovy
krok a ke stavu v daném okamziku je prictena hodnota ¢istého toku ve stejném okamziku,
kterd odpovidad stavu v tomto okamziku, ndsobena danou hodnotou kroku.* (Krejci,

Kvasnicka 2014, s. 18)

Naproti tomu metoda runge Runge-Kutta je popisovana Krej¢im a Kvasnickou
jako: ,,Pfi metodé Runge-Kutta jsou dopocitavany body uvnitt ¢asového kroku, vypocet
vyuziva Taylortv rozvoj a rekurentni vzorce pro dopocitdvani bodli na daném intervalu
od t do t+dt, kde dt je délka ¢asového kroku a t dany okamzik. Vzhledem k tomu, Ze timto
zpliisobem vznika soustava m rovnic o m+k neznamych (k=1 pro prvni fad k=2 pro tieti
rad), existuje vzdy ne€kolik uzivanych variant pro stejny fad metody, ty se li§i pfedevSim
vahou pfipisovanych jednotlivym dopocitanym bodiim v intervalu. “ (Krej¢i, Kvasnicka

2014, s. 18)

Casovy krok df mé vliv i na pfesnost, tzn. &im niZsi je Gasovy krok, tim presnéjsi
vypocet. Coyle proto navrhuje hodnoty, které¢ by hodnota df neméla presdhnout. Jsou to
parametry funkci, jenz dokaZi ménit svou hodnotu v urcity definovany ¢as a parametry
zpozdéni, které se vypocitaji pomoci rovnice (1). (Coyle 1996, s. 109)

minimalni zpozdéni v modelu

t= (1)

4.1ad zpozdéni

Metoda Runge-kutta je pouzivana piedevsim kvili jeji pfesnosti, avSak jeji pouziti
souvisi 1 s moznymi komplikacemi v podobé dopocitavani bodli uvniti intervalu ve chvili,
kdy do modelu patii i diskrétni proménnd. Proto je v takovém piipad€ doporucovano

pouziti metody Eulerovi. (Sterman 2000, s. 909-910)
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Dalsi ¢ast tvorby modelu, neboli testovani popisuje Vojtko a Mildeova (2007, s.
89) nasledovng: ,,Ctvrty krok spodiva predev§im v testovani chovani produkovaného
modelem ve vztahu k referen¢nim modim, robustnosti modelu za nastaveni extrémnich
podminek, citlivosti modelu na pocatku podminky, miru neurcitosti a dal§i. Na
pocitaovém modelu tedy testujeme vytvoreni dynamické hypotézy o pti¢inach chovani

systému.

Kontrolované experimenty ve strojirenstvi se provadéji pomoci modelt. Modely
jsou jak celistvé tak i realistické, do miry znalosti autora. Takové modely jsou vyuzitelné
tfeba v managementu nebo ekonomice. Efektivni modely jsou v soucasné dob¢ vyhodné

zdroje dat s soucasnymi technickymi moznostmi. (Forrester, 1987)

V poslednim kroku se hledaji moznosti ndpravy problému. Hleda se zde politika,
jenz se bude moci realné pouzit v praxi a také politika kterd, fundamentdlné tesi
zkoumany problém. V paté Casti sestavovani systémovych modell je nutné davat pozor

na vlivy mezi riznymi politikami. (Vojtko, Mildeova, 2007, s. 90)

Schopnost presné stanovit hypotézu, zkoumajici vliv a disledky miiZze byt velmi
obohacujici, 1 kdyZ pfesnost tvrzeni, na kterych je hypotéza stanovend, je nizka.
Preciznost a struktura numerickych hodnost ndm mutze prozradit mnoho zajimavych
informaci. Pokud jsou takové informace dilezité, mize jim byt vénovana pozornost ex

post. (Forrester, 1987)

Proces tvorby modelii je spojen se snahou vytvofit robustni model. Princip je
v tom, aby se model choval vZdy podle danych podminek, nehledé na typ takovych
podminek. (Coyle, 1996, s. 6)

Robustnost tedy nelze oSetfit jenom zabranénim nelogickych postupi jako je
nezapornost, tam kde neni moZznéa nebo déleni nulou. Robustnost modelu zajistime jeho
testovanim na extrémni podminky, jenz by vlastné ani nem¢li nastat. (Krej¢i, Kvasnicka

2014, s.11)

3.7 Archetypy

Archetypy jsou zakladni strukturou systémového mysleni. Tradi¢né se nazyvaji
archetypy struktur. Archetyp neboli systémova struktura, jenz vykazuje zakladni

vlastnosti dané véci, je tedy struktura generujici typické chovéani na vzorové urovni.
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Archetypy se dé&li na archetypy chovéni (molekuly systému) a archetypy struktur. (Susta
2016, s. 41)

Systémov¢ archetypy jsou diikazem toho, Ze n¢které problémy se v managementu
vyskytuji pofad dokola. ,,Slovy Petera Sengeho (1995) jsou systémové archetypy klicem
k pochopeni dynamiky fady problému v nasem Zzivot¢, kdy jsme ,,vézni* systému, které
si viibec neuvédomujeme.* Cilem badani nad systémovymi archetypy, je upravovani
zpusobu vnimani dané osoby tak, aby 1épe rozpoznala strukturu, kterd neni na prvni
pohled zfejma a nalezla zplisob, kterym by jeji prubéh zefektivnila. (Vojtko, Mildeova,
2007, s. 61)

Mezi jednotlivé archetypy patii dle Sengeho (2016, s. 393-406):

° Uspory, které se prodrazi,

. Meze ristu,

° Rust a nedostate¢né investice,

o Tragédie spolecného,

. Uspéch tsp&snym,

° Eskalace,

. Eroze cily,

° Piesun biemene,

° Pfesun bfemene do budoucnosti,
. Nahodny protivnici.

3.7.1 Uspory, které se prodrazi

Archetyp popisuje situace, v nichz se situace fesi pouze symptomaticky. Jeden
problém se sice vyiesi, nicméné dalsi problémy jsou timto feSenim zplsobeny. Nazorny
ptiklad je vidén na Obr. 3, jenZ popisuje situaci v nichZ se nedostatek penéz fesi ptijckou.
Archetyp sice odstraniuje ptiznaky, nicméné pticina nadale zesiluje do miry, kdy uz neni

mozna naprava nebo kdy bude naprava takzvané ,bolet. (Susta 2016, s. 56-57)

29



+
Pijtka B Nejsou penize

R

+
Splitly pijéek a
uroki

Obr. 3 Archetyp: Uspory, které se prodrazi
(Susta, 2016, s. 56)

3.7.2 Meze rustu

Archetyp meze rlstu je uziteny v situacich, kdy se rust potyka s néjakou hranici.
Archetyp tedy vlastné naznacuje, Ze nema cenu uspéchat faktory, jenz zpisobuji rlst,
dokud neni nejdiive odstranén nebo alesponi zredukovan zdroj jeho omezeni. (Vojtko,

Mildeova, 2007, s. 64)

Vzor chovani pro tento archetyp se projevuje:

o prudkym ristem na zacatku,
o zpomalenim prvotniho ristu, az nakonec dojde k jeho uplnému zastaveni,
o moznym vyskytem klesani.

(Vojtko, Mildeova, 2007, s. 64)

Situace, ve které je dosazena mezni hranice, je krajn¢ nepiizniva. Proto se
doporucuje pii piibliZeni k této hranici nechat systém v klidu stabilizovat a prestat tlacit
na rust. Pokud se vSak takova situace ocekava, je nejlepsim krokem snaha o posunuti této
mezni hranice, nebo v nejlepSim piipad€ jeji odstranéni. Na Obr. 4 je vidét priklad
takového archetypu, kdy je baze klientli limitovana kapacitou kancelare, tzn.: v momentg,
kdy je prekroCena tato mez, vzrista pocet nefeSenych pozadavki. Tim padem vzrista

nespokojenost a klienti prechazeji k jinému poskytovateli. (Susta, 2016, s. 59)

30



/_\ Kapacita
\ / \ kancelafe

Ndbor kllentu R Baze kllentu B  Objem nezpracovanych /
\\_/\ pozadavku

Obr. 4 Archetyp: Meze riistu

(Susta, 2016, s. 58)

3.7.3 Rust a nedostateéné investice

Archetyp rist a nedostatecné investice mize byt zptisoben i tim, ze firma neni
ochotna investovat dostate¢né mnozstvi prostfedki do svého vlastniho rstu. Psobeni
takového archetypu se da zjistit v momenté, kdy rlst firmy nepfichézi ani ve chvili

usilovného zapojeni vSech prostredkt. (Vojtko, Mildeova, 2007, s. 72)

Archetyp je velmi podobny pfedchozimu archetypu Meze ristu, jeho odliSnost
spociva hlavné v kapacité. Kapacita je v tomto pfipad¢ endogenni, coZ znamena, ze je

ovliviiovana uréitymi prvky systému viz Obr. 5 (Susta, 2016, s. 60)

Siteni povésti
resturace
Priijatelna ¢ekaci
doba

Potreba investic do

/M
k Invesuce do ‘/

Obr. 5 Archetyp: Riist a nedostatecné investice

(Susta, 2016, s. 60)
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3.7.4 Tragédie spoleného

Archetyp tragédie spole¢ného nastava v situaci, kdy nékolik jednotlivct Cerpa ze
spole¢ného zdroje. V kratkodobém méfitku je toto Cerpani vyhodné, avsak
v dlouhodobém miuize byt zniCujici. Nez si jednotlivec uvédomi, ze je jejich jednani
Spatné, je jiz pozd¢ k podniknuti protiopatieni. Nasledn¢ pad jednoho postihuje ostatni.
Archetyp tragédie spole¢ného obecné vyuziva dvou zdroji. Zdroje obnovitelné, u kterych
muze byt Sance k jejich regeneraci a zdroje neobnovitelné, které jsou po vycerpani
nezvratné ztraceny. Pfikladem neobnovitelnych zdroji muize byt ropa. (Vojtko,

Mildeova, 2007, s. 76)

Obr. 6 znéazoriiuje situaci ve které Cerpaji jak osobni tak ndkladni automobil,
v modelu pod nazvem ,,0sobaky* a ,néklad’aky*, ze stejného zdroje, v tomto piipade

z prostoru na D1.

I;'spcra casu
osobalm

Osobéky na Dl +
e

Dopravm zatizeni

4\haldadakx na D1

I;'spora casu
nakladaka

Obr. 6 Archetyp: Tragédie spolecného

(Susta, 2016, s. 63)

3.7.5 Uspéch tispésnym

Archetyp uspéch tspéSnym miize byt nasledkem casto neuvédomélého Cinéni.
Takovy archetyp je ptikladem toho jak snadné je mit vliv na vysledek, jenzZ je zaloZeny
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na pocatecni duverte. I presto, ze si clovek neuvédomuje, jaky vliv méla divéra v pocatku
na vysledek. Archetyp se sklada ze dvou posilujicich smycek, které spolu utvaieji jednu

velkou posilujici smycku. (Vojtko, Mildeova, 2007, s. 75)

Na Obr. 7 je znazornéna situace, v nichz dva tymy vyvijely rakety v byvalém
SSSR. Koroljov byl ve své dob¢ velice uznavany a uspesny védec. Proto vétSina vladniho
rozpodtu §la do jeho kapsy. Pro védce Celom&jova, jenZ se v té dobé snazil o to samé, uz
moc prostfedkll nezbyvalo. Kviili nedostatecnym investicim jeho rakety nebyly ani moc
isp&sné. Nicméné po smrti Koroljova mohl Celom&j vyuzit veskery rozpodet SSSR pro
stavbu raket a postavit raketu, jenz piekonala dosavadni raketovou nosnost témért

patnactkrat. (Susta, 2016, s. 67)

U spéch

¥ Korolioujch raket \ / U spéch protonu

Podpora Korol]m ana
tikor Celomsije

Korolojiv :/ \'Cdomé]m
rozpotet

rozpotet

Obr. 7 Archetyp: Uspéch iispésnym

(Susta, 2016, s. 66)

3.7.6 Eskalace

Archetyp eskalace se pouziva v situacich, kdy uzitek jednoho aktéra zpiisobi
pohorSeni druhého. Klasickym ptikladem této situace je konkurenc¢ni boj, kdy zvySeni
prodeje jedné firmy muze vést k snizeni prodeje druhé spolec¢nosti. Archetyp eskalace
tvoii dvé samoposilujici smycky, jenz jsou ve vzijemném plsobeni a tvoii tak jednu

velkou posilujici smycku. (Vojtko, Mildeova, 2007, s. 66)

Obr. 8 demonstruje boj o zdkazniky mezi dvéma spole¢nostmi za pomoci snizeni
ceny. Pokud jedna spole¢nost sniZi cenu, pretdhne nékteré zdkazniky spolec¢nosti druhé a
naopak. Takovyto boj mize pokracovat donekonecna, pfitom feSeni je prosté. Jednoduse

z takového boje vystoupit, lidové feceno: ,,Moudiejsi ustoupi®. (Susta, 2016, s. 69)
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Zakarnicka baze Zakarnicka baze
+ Orange Trinidad Orange Tobago

+

+ -

B Orange Trinidad ma B
vice zalcazrniki
Snizeni ceny za shizby ‘/ \:Snﬁm’ cen za shizby
Orange Trinidad Orange Tobago

Obr. 8 Archetyp: Eskalace

(Susta, 2016, s. 68)

3.7.7 Eroze cilu

Archetyp eroze cilii je sestaven ze dvou smycek, jenz na sebe navzajem pusobi.
Stabilizacni smycky si navzdjem zabranuji dosahnuti rovnovahy. Piikladem eroze cilti
muze byt mimo situace na obr. tieba 1 novoro¢ni predsevzeti. Takové piedsevzeti chodit
Ctyti krat tydné do posilovny nemusi danou osobu bavit, proto svoje piedsevzeti snizi na
pouhé dvé navstévy tydné. Po par tydnech si osoba spise uz blizi prikladu na obrazku,
protoze sedi doma na gauci a vychutnava si svllj pravé upeceny Spekacek. (Vojtko,

Mildeova, 2007, s. 71)

Standart kvality Vikon systému
- ipekadki fizeni kvality T
B Nekvalita B
$pekaciai

Tlak na snizeni + Investice do systému

pozadavki na spekacky fizeni kvality
Obr. 9 Archetyp: Eroze cilii

(Susta, 2016, s. 70)

3.7.8 Presun bremene

Archetypem pfesun bfemene se vyjadiuje situace, ve které je potieba hned jednat.
Na Obr. 10 je situace demonstrovana na piikladu firmy, jenz se nechce o své IT zaleZitosti

starat sama. Je tedy v jejim zajmu najmout si Outsourcingovou spolecnost, jenz
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povinnosti spjatymi s IT pfevezme. Misto toho, aby musela sama budovat svou
infrastrukturu a zaucovat nové zameéstnance, najme si pln¢ kvalifikované profesiondly,
ktefi se ji o IT postaraji. Nevyhodou v takovém piipadé miize byt samotné outsourcingova
firma, jenZ nam muze zacit nutit dalsi moduly, ,,bez kterych se nemizeme v dnesni dobé

obejit“, a naklady tim vzrostou do znaénych vysin. (Susta, 2016, s. 72)

Obr. 10 Archetyp: Presun bremene

(Susta, 2016, s. 72)

3.7.9 Presun bremene do budoucnosti

Archetyp pfesun biemene do budoucna je vyjadienim tieba situace, kdy feSeni
problému miize byt problematické nebo zdlouhavé. Proto je problém feSen nahradnim
feSenim, tzv. ,,pldnem B*, ktery problém zcela nevyiesi a odstrani pouze jeho symptom.
Skute¢na zdvada se v pozadi procesu kumuluje, a diive nebo pozdéji se problém projevi
znova, avsak v silngjsi form¢. Pouceni z takového archetypu zni: ,,Davejte si pozor na

3

symptomaticka reSeni.” OvSem pokud je problém v danou chvili nefeSitelny, je
symptomatické feSeni kratkodobé vyhodné. Resitelé alespoii ziskaji ¢as pro zrealizovani

feSeni fundamentalniho. (Vojtko, Mildeova, 2007, s. 68)

Obr. 11 zndzoriuje stav, kdy je problém zpozdéni dodavek mozno fesit dvéma
zpusoby. Prvni zptlisob je navySeni kapacity. Takové feSeni vSak diky zpozdéni neni
mozné hned, proto mezitim pfichazi feSeni kratkodobé, neboli prace pres€as. Takové
feseni vSak neni vyhodné a zaméstnanci mohou diky unavé ztratit pozornost. (Susta,

2016, s. 74)
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Obr. 11 Archetyp: Presun bremene do budoucnosti

(Susta, 2016, s. 74)

3.7.10 Nahodny protivnici

Archetyp ndhodny protivnici, neboli také v pfesném piekladu spojenci protivnici,
je piikladem, v némz dochazi ke spojeni dvou konkurentil. Ty si navzajem vypomahaji a
podnikaji kroky neposkozujici zadného ze svych spojencti, nybrz kroky obéma prospesné.
Postupem casu se vSichni spojenci dostanou do velice vyhodného postaveni. V takové
situaci se vSak jeden ze spojencli miize rozhodnout provést feSeni, jenz neni pro ostatni
spole¢niky pfijatelné. Koalice se proto hrouti a v§e se pomalu vraci do situace, ve které

byly protivnici pied spojenectvim. (Vojtko, Mildeova, 2007, s. 73)

Archetyp je tedy zaloZen na rceni ,,sobectvi a neschopnosti vidét pro stromy cely
les*, neboli, vSe je v naprostém poradku, dokud jeden ze spole¢nikll neza¢ne lobovat sdm
za sebe. Resenim podle Susty vystihuje fraze: ,nezdime;j Zivitele vic, nez je zdravo™.

(Susta, 2016, s. 76-77)
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Obr. 12 Archetyp: Ndhodni protivnici

(Susta, 2016, s. 77)

3.8 Molekuly systému

Molekuly syst¢ému se na rozdil od systémovych archetypi specializuji na

podrobnéjsi popis stavil a tokli pomoci diagramil a jejich matematického vyjadieni.

Molekuly systému jsou zakladni struktury popisujici systémové chovani. Kviili
velkému poc¢tu molekul budou popsadny molekuly, jenZ ve své publikaci vybrali Vojtko a

Mildeova (2007, s. 93-100).

. Kladna zpétna vazba,

. zaporna zpétna vazba,
o populace zakladni,

° s-kfivka,

o ptestfeleni a zhrouceni,
. oscilace,

. soubézné toky,

° fetézec starnuti.
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Graficky lze tyto struktury generujici molekuly vidét viz Ptiloha 5 - Ptiloha 8.

Typickym piikladem kladné zpétné vazby je stav narozeni. Pokud se rodi vice
déti, pak je populace vétsi, z cehoz vzrista porodnost. Opaénym ptipadem je zédporna
zpétna vazba, ktera se da popsat na prikladu umrti. Pokud lidé umiraji, pak se populace
zmensuje. Z toho vyplyva, ¢im mensi populace, tim méné lidi umird. Populace zakladni

je kombinace obou predchozich molekul. (Vojtko, Mildeova, 2007, s. 93)

S-ktivka popisuje situaci, ve které se kombinuje pocatkovy rust a nasledny utlum,
jakmile se kfivka pfiblizi k mezim nebo hranici ristu. Rastovym pocatkem se kiivka
podoba ktivce ,,Prestieleni a zhrouceni®, ve které kiivka z pocatku roste, avsak v bodu

zvratu kiivka zacne, a jiz neptestane klesat. (Vojtko, Mildeova, 2007, s. 95)

S-ktivka je zpocatku dominantni a samoposilujici s progresivnim ristem. Funkce
je neklesajici, rist je vSak postupem ¢asu vice tlumen do chvile kdy kiivka dosahne bodu
zvratu. S-kfivka muize vzniknout tfeba diky struktufe logistického ristu. (Krejci,

Kvasnicka 2014, s. 38)

S-kiivku muze generovat tfeba i grafickd funkce. Ta muze byt zalozena na
statistickych Setfenich, nebo slouzit k vyjadieni mékkych proménnych, pro které nejsou
k dispozici realna data. Pribéh funkce mékké proménné se vSak da predpokladat, proto

neni problém proménnou vyjadrit pomoci grafu. (Krej¢i, Kvasnicka 2014, s. 43)

Co-flows neboli také soubézné toky je struktura, ktera sleduje zarovenn tok
fundamentalniho mnoZstvi sledovaného objektu a také tok né&jakych dalSich
charakteristik. Pfedposledni molekula, fetézec starnuti, je takova struktura, kdy
zkoumany objekt prochazi ve své vyvoji urcitymi etapami, pfi¢emz se objekt v kazdé

etap¢€ zastavi na rizné dlouhou dobu. (Vojtko, Mildeova, 2007, s. 100)

Retézec starnuti je b&zné spojovan s pojmem ,kohorta®, ktery vyjadiuje
posloupnost stavovych proménnych. Vcelku se fetézec starnuti déli do téchto kohort,
mezi nimiZ mohou probihat jednotlivé toky. Kohorta mtize obsahovat i jednotlivé vstupy

1 vystupy. (Krej¢i, Kvasnicka 2014, s. 37)
Nasledujici struktura, oscilace, musi spliiovat podminky:

. systém ma alespoii dva stavy,

. existuje zaporna zpétna vazba s Casovym zpozdénim ve smycce,
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o model ma specifické inicializa¢ni podminky.

Posledni struktura neboli Oscilace mize mit formu trvalé oscilace, tlumené
oscilace, rostouci oscilace a chaotické oscilace. Nejjednodussi formou je trvala oscilace,
pfi které dochézi k pravidelné zméné tvaru kiivky z rostouci na klesajici a naopak

(kmitani).

Oscilace je nejcastéji zplisobena zpozdénim. Hlavné z divodu, Ze zpozdéni
zpusobuje nepfimétenou reakci na danou zménu. Oscilace vznika nejcastéji v negativni

smycce, obsahujici nejméné dvé stavové proménné. (Krej¢i, Kvasnicka 2014, s. 45)

Dalsi modelovaci struktury jsou tfeba exponencidlni rist, grafické funkece,
dimenzionalni analyza a zpozdéni. Exponencialni rist je Spatné zjistitelny, a proto miize
nastat situace, kdy uz neni mozné zabranit katastrofé. Grafické funkce se od ostatnich
molekul 1isi hlavné rozliSovanim toki vstupnich a vystupnich. Dimenzionalni analyza je
charakteristickd hlavné tim, Ze poméaha kontrolovat dany model. SlouZzi tedy jako
kontrolni mechanizmus, jenZ miize upozornit na chyby v rovnicich spojenych s chybami

v danych proménnych. (Krejci, Kvasnicka 2014, s. 30,41,48)

Zpozdéni se déli na materidlova a informacni. I pfesto, ze je mozné modelovat
zpozdéni riznymi zpusoby, nejcastéji se jedna o fetézeni linearni smycky prvniho fadu.
(Bossel 2007a, s. 68-69) Materidlova zpozdéni jsou takova zpozdéni, kterd znazornuji
opozdéni vystupu oproti vstupu do stavové promeénné (Krejéi, Kvasnicka 2007, s. 34).
Informacni zpozdéni zndzorfuje postupné adaptovani na ur€itou zménu. Mize se jednat
naptiklad o chténé rozlozeni urCité zmény do postupné adaptace namisto feSeni tzv. ,,ze

dne na den®. (Meadows 2008, s. 58; Sterman 2000, s. 428,-435)
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4. Vlastni prace

V kapitole vlastni prace se uplatiiuji znalosti ziskané z literarni reserSe. Je zde
postaven model slouzici k analyze problémové situace a nasledné doporucené opatieni

vedouci k vylepSeni stavajicich politik.

4.1 Definice ticelu a problému

Analyzovana firma pisobi v Ceské republice na trhu IT outsourcingu jiz od
pocatku tohoto sméru. Firma zacala velmi dobfe a brzy si na trhu vybudovala povést
spolehlivého dodavatele IT sluzeb. A to nejen diky své kvalité, ale také diky novym

praktikam, jenz se do jist¢ doby ostatni neodvazili nasadit.

V nynéjsi dobé se firma potykd s problémem loajality zdkaznika a vysokou
fluktuaci technickych zaméstnanct. Firma se tento problém snazila fesit reorganizaci
vedeni, avSak neuspésné. Diky vysoké fluktuaci zaméstnanci se velice ¢asto stane, Ze
odchazejici zaméstnanec nepiedd vSechny svoje znalosti a povinnosti svému nastupci. To
ma za nasledek stale se vice opakujici zdrzeni ticketli, az za hranici SLA. Nasledkem

¢ehoz se firma maze dostat do finan¢nich potizi.

Ticket je jakysi pozadavek, zaloZeny pomoci firemniho informa¢niho systému.
Timto ticketem zdkaznik poZaduje od dodavatele vykonani urcité ¢innosti. Pod pojmem
¢innosti si Ize predstavit tieba vytvofeni nového serveru, sitoveé upravy nebo i instalaci

programu do pracovni stanice.

I kdyz je trpélivost zdkaznikl velika, neni nekone¢nd. Nakonec spokojenost
zakaznikl klesne do miry, kdy se jim naklady na migraci IT infrastruktury vyplati vice
nez zustavat u nekvalitniho dodavatele. Tim je mysleno, Ze Cas ¢ekani na feSeni incidenti

nebo ticketl je ndkladnéjsi nezZ zména IT poskytovatele.

Dlouhodobym problémem firmy je také neschopnost ziskani novych zdkaznik,
¢imZ nejsou mysleny statni vefejné zakazky. Takové zakazky firma nemd problém ziskat.
Nicméné jedna se o zakazky jednorazového typu vyvoje nebo budovani infrastruktury,
ne vSak o dlouhodobé zakazniky ze soukromého sektoru se smlouvou na neurcitou dobu,

které firma nezvratné ztraci.
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Utelem analyzy problémové firmy je nalézt problémové faktory a chybné
politiky, jenz vedou k odchodu nynéjsich zdkaznikd a navrhnout takové opatieni, které
by vedlo k znovuobnoveni klientely. Neboli co nejvice zvednout zikaznickou
spokojenost a ustalit tym zameéstnancii, jenz se stard o feSeni zakaznickych pozadavki.
Obnovit bazi zaméstnaneckych znalosti tak, aby vSechny pozadavky byly v limitu

obslouzeny.

4.2 Formulovani dynamickych hypotéz

V nasledujicich kapitoldch je popsan model pomoci pii¢né smyckového
diagramu, neboli CLD. Model bude nejdiive popsan v ramci nékolika ¢asti, nasledné

bude popisovan jako celek.

4.2.1 Novi zakaznici

vvvvvv

novych zakaznikt. Kazdy zdkaznik pohybujici se v odvétvi, ve kterém firma podnika, je
potencionalni zékaznik, protoze se miize rozhodnout stat zdkaznikem prave analyzované
firmy. Je tfeba brat zfetel na existujici konkurenci v odvétvi. Sila konkurence je odvozena
od poétu zakaznikii, které obsluhuje. Cim vyssi sila konkurence, tim méng&

potenciondlnich zédkazniki. Viz Smycka B1 na Obr. 13.

/ i
, B1 AY
Konkurence
Vetejny portal s ——— //
nabidkou zakazek R >
b ctenciondi i
otencio B -
=T zakaznik -~
/ b - \\\
Web matetské firmy ‘\
+ Marketing \
B2
\
Zakaznik

Obr. 13 CLD: Novy zdkaznici
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Potencionalni zdkaznik je hledan na vefejném portalu nabidek. Takova vetejna
nabidka miize byt podana tieba prostfednictvim narodniho elektronického néstroje, portal
s nabidkou statnich vefejnych zakazek. Proménna byla do modelu zahrnuta z divodu

vyhry nékolika takovych zakézek v nedavné dobg.

Potencionalni zakaznik mize byt ovlivnén marketingem a webem spolecnosti. Je
ziejmé, ze zékaznik soukromého sektoru si nejdiive o firmé bude chtit zjistit co nejvice
informaci. Diky atraktivnimu a piehlednému webu dokaze takové informace snadno najit.
Diky marketingu je firma zase propagovanid a viditelna. Svého Casu méla firma
nepfehlédnutelnd auta s poutavym logem. V nynéjsi dobé firma disponuje spoustou
reklamnich pfedmét jako tteba flash disky, kli¢enky, poptipadé alkohol s etiketou firmy.
Diky témto faktorim byla do modelu pfidana proménna ,,Web mateiské firmy +
Marketing®. Firemni web je soucasti portdlu matefské firmy, jenz v sobé kombinuje

n¢kolik takovych webt.

Zakazniki piibyva s poctem potencidlnich zadkazniki. OvSem ¢im vice zdkazniki

samotné firmy, tim méné potenciondlnich zakazniki, viz smycka B2 na obr Obr. 13.

Diagram novi zdkaznici je podobny archetypu meze rlstu, viz kapitola 3.7.2. Kdy
pocet potencionalnich pracovnikll je omezen urCitym stropem, neboli mezi ¢i hranici.
Tento strop definuji proménné Vefejny portal a web mateiské firmy + marketing a

spokojenost nyn¢jSich zakaznik1, jak je zminéno na Obr. 18 v nadchézejicich kapitolach.

4.2.2 Stiznosti

Stiznosti vybrana firma fes$i dvéma zplsoby, symptomaticky nebo trvale. Trvalé

rec v
1

feSeni, neboli proménna ,,Konecné feSeni®, odstrani natrvalo pficinu stiznosti. At uz je to
zbaveni se problémového ¢lanku nebo jeho naprava. Trvalé feSeni mé negativni ucinek
na feSeni symptomatickd, viz smycka B4 a pozitivni na proménou ,,VyfeSeni stiznosti®,

viz Obr. 14. Pokud stiznost vyfeSime trvale, nelze ji nadale feSit symptomaticky.

Symptomaticka feSeni jsou v modelu zndzornéna proménnou ,,Docasné feSeni‘.
V tomto piipad¢ se stiznost zcela nevyiesi. V ptipadé docasného feSeni se symptom po
urcité dob& znovu objevuje. Nasledkem ¢ehoz vznika dalSi stiznost. Symptomatické
feSeni neni dobrou cestou pro zvladnuti stiznosti. Zakaznik si hned nevSimne, Ze jeho
stiznost nebyla natrvalo vyfesena, ale po jisté dobé dochazi ke stejné, nebo dokonce horsi

situaci, kdy si znova stézuje na jednu a tu samou véc.
42



/// \\\\
// _wrDotasné fedeni
/ £ &N
7 \
B4 \ R1
\ \\
M. +
1 s /
Koneéné reseni Stiznost &
L /
S P
\\\\ o i
\E__ﬂ—""/
\
\« B3

Vyteseni stiznosti

Obr. 14 CLD: Stiznosti

Diagram je velmi podobny diagramu viz kapitola 3.7.1, neboli diagramu tspory,
které se prodrazi. V tomto ptipad¢ je vSak piihodné&jsi pouzit alternativni ndzev diagramu

jako teba napravy, které selzou nebo zaplaty, které odpadnou.

4.2.3 Technici

V analyzované firm¢ je fluktuace zaméstnanct velmi vysoké. Z toho vyplyva, ze
zameéstnanci nejsou ve firmé spokojeni a plisobi na né faktory jenz je nuti podat vypovéd'.
Na spokojenost technikll piisobi hned tfi faktory. Prvnim z nich je platové ohodnoceni,
které vyjadiuje schopnost firmy finan¢né se postarat o své zaméstnance. IT je jedno
z odvétvi, v némz se to¢i mnoho penéz, proto se mohou platy IT zaméstnanct vySplhat
k zdzratnym vySinam. Pokud firma nedokéZe uspokojit zaméstnancovu potiebu po
financich, mlze se aspoil snazit o uchlacholeni zaméstnance pomoci riznych bonusi.
V 21. stoleti se firemni bonusy staly nedilnou soucésti kazdé firemni politiky.
Analyzované firma vSak tuto myslenku upustila. Platové ohodnoceni mé pozitivni vliv na

spokojenost technika.

Pozitivni vliv na spokojenost techniki mé 1 proménna spokojenost s kolegy. Ta
reprezentuje atmosféru a vstiicnost kolegli na pracovisti. Tento faktor dokdze byt

plnohodnotnou nahradou za mizerny plat. Pokud jsou kolegové zaroven i pratelé,
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zaméstnancova motivace pracovat se zvySuje. Faktor spokojenost s kolegy je
v analyzované firm¢ velice vyznamny a atmosféra pracovniho prostiedi je ve firmé

nadmiru piijemna.

__—— PfesCas wa—_

Spokojenost \
+_ techniku \
Platové j__,,,../-""' + 4] \
ohodnoceni ————————— 7] B9 \
/ / \‘ |

/ \ Volna denni kapacita
\ "ManDay"
/ 3 '\\ '/A
P 3 \
. /’// 4 Nk /
Spokojenost s a :
kolegy Pocet pracujicich ra

technika ___—

Obr. 15 CLD: Technici

Smycka B9 popisuje vliv technikovi vytizenosti na spokojenost technikd.
Spokojenost techniki mé pozitivni vliv na aktualni pocet pracujicich technikl. Pocet
pracujicich technikti reprezentuje momentalni stav zaméstnanych techniki ve firmé. Tato
proménnd ma pozitivni vliv na volnou denni kapacitu tzv manday, jenz reprezentuje
rezervu v denni vytiZenosti, aneb cas, ktery technik nemohl vyuZit, nebo naopak cas,
ktery musel technik v préci stravit navic. Tato proménnd ma pozitivni vliv na prescas,
aneb pokud musi technik travit vice ¢asu v praci, tak ma proménna piescas negativni vliv

na jeho spokojenost.

Na proménou manday ma negativni vliv 1 faktor fakturovany ¢as, viz Obr. 18 a

kapitola 4.2.6.

4.2.4 Pozadavky

Cela firma funguje na principu feSeni poZadavkl. Pokud zakaznik chce proveést
n¢jakou zménu ve své infrastruktufe nebo potiebuje na osobni pocita¢ dostat jistou
komponentu, zaloZi si pozadavek. Pocet téchto pozadavki je reprezentovan proménou
pocet feSenych pozadavkill. PoZzadavky mohou byt vyfeSeny, ¢imZ se pozadavek muze
uzaviit, a tim padem uz neni v feSeni. Z toho vyplyva negativni vztah proménné vyteseni

pozadavku na pocet feSenych pozadavkil, viz smycka B6 Obr. 16. Pocet vyfesenych
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pozadavk je pozitivné ovlivnén i poctem pracujicich technikii, neboli ¢im vice technikti

momentalné firma zaméstnava, tim vice je schopna vyiesit zdkaznickych pozadavk.

/ Pocet feSenych———__

/ B6 p92adaV:m )
P NG
/ //(\

/ \
VyfeSeni + e +\‘
Pozadavku
- / Dlouho nefesené
\ Pocet pracujicich / pozadavky
\ technikd +’ / _\
\1h___,// Fakturovany ¢as P /
Zkusenosti //’( }w/

technika ___ e /

/

//
e

Obr. 16 CLD: Pozadavky
At uz z jakéhokoliv diivodu, miiZe nastat situace, ve které se pozadavek dlouho
nefesi. Takovou situaci reprezentuje proménna dlouho nefesené pozadavky, na kterou ma
pozitivni vliv samotny pocet pozadavki, ov§em s uréitym opozdénim. Takové pozadavky

se musi co nejrychleji odbavit proto, jsou v negativnim vztahu s vyfeSenymi pozadavky.

Proménna fakturovany cas, je ¢as ktery je nasledné ti€tovany zakaznikovi. Takova
proménna je negativné ovlivnéna zaméstnaneckymi zkuSenostmi. Vice zkuSeny
zamestnanec fesi problémy rychleji nez méné zkuseny, ktery se musi danou problematiku
nejdiive naucit. Fakturovany €as je nasledné pozitivné ovliviiovan dlouho netfeSenymi
pozadavky a celkovym poctem pozadavki, neboli kazdy poZzadavek je jednou vyfesen a

naucétovan zakaznikovi.

4.2.5 Zakaznikova spokojenost

NejdiilezitéjSi proménnd, neboli spokojenost zdkaznika, je stfedem celého

diagramu. Na stfed maji vliv vSechny ptfedchozi diagramy. Po¢inaje proménnou dlouho
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netfesené pozadavky, kterd ma na spokojenost negativni vliv. Zakaznik neni spokojen,
kdyz jeho pozadavky nejsou vcas vyieSeny. Naopak pozitivné ovliviiuji spokojenost

vyfeSené pozadavky.

K zakaznikové spokojenosti ptispiva vyfeSeni stiznosti, neboli fakt pii kterém
dojde k odstranéni pfi¢iny dané stiznosti. Opacny vliv na spokojenost ma proménna
docasné feSeni, jenz v diagramu reprezentuji symptomaticka feSeni neboli prozatimni
feSeni, jenz se po kratké dobe znovu objevi obvykle s mnohem hor§imi nasledky. Z toho

divodu je vliv doc¢asného feSeni navazan na spokojenost zédkaznika se zpozdénim.

Stiznost

%
Spokojenost oiiipu
VyfeSeni stiznosti +  zikaznika + yresemi

\“i~ﬁ____<y____f~f”’ K— -~ - Pozadavkuo

Obr. 17 CLD: Zikaznikova spokojenost
Samotna spokojenost negativné ovliviluje generovani stiznosti. Diagram bere
v potaz, ze kazdy zékaznik si vzdy bude stézovat. OvSem pokud je jeho stiznost vCas
vyfeSena, je vSe v pofaddku a jeho spokojenost se nijak neméni. Na druhou stranu, pokud

je zdkaznik malo spokojen generuje vice stiznosti, které je ndro¢n¢;jsi fesit.
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Obr. 18 CLD: Loajalita zakaznika
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Na Obr. 18 je ukazan celistvy model pficné smyckového diagramu problému
loajality zdkaznika. Zakaznik ma pozitivni vazbu na generovani stiznosti, jak uz bylo
v predchozich kapitolach zminéno. Kazdy zakaznik si sté¢zuje, coZz nemd vliv na
spokojenost zakaznika. Zalezi na tom, jak je stiznost vyfeSena. Naopak stiznosti maji
negativni polaritu vic¢i zakaznikovi, neboli pokud si zdkaznik hodné stézuje, ubyva

zakazniki, viz smycka B5 na Obr. 18.

Diagram feSeni stiznosti je spojen s diagramem technikli. Proménna vyteSeni
stiznosti mé pozitivni polaritu na spokojenost zakaznika. Neboli zdkaznik je rad, ze je
jeho stiznost feSena. Nicméné za chybu je vétSinou nékdo pokaran nebo dokonce
vyhozen. Tteba v ptipad€ casto se opakujicich stiznostech. Proto jsou vyieSené stiznosti

spojené se spokojenosti technikt, vazbou s negativni polaritou.

Zakaznik generuje pozadavky, neboli také tickety. Ma tedy pozitivni polaritu na
proménnou pocet feSenych pozadavki, na které ptisobi pocet pracujicich technikd. Tzn.,
ze vice technikii muze tesit vice ticketll, tim padem snizuji pocet celkové otevienych

pozadavka.

Diagram technikll a diagram pozadavkl je spojen negativni polaritou proménné
fakturovany ¢as na manday. Spolecné s aktualné pracujicimi techniky se diky témto
vazbam zjist'uje, zda technici pracuji v rdmci piesCasu nebo maji volny prostor, ktery

mohou vyuzit u dalSich zakaznikda.

Tyto tfi diagramy popsané v kapitolach 4.2.2,4.2.3 a 4.2.4 tvoii smycku R2.
Neboli stiznosti odkazuji s negativni polaritou na kone¢na feseni, jenz pozitivné ovliviiuji
vyfeSené stiznosti. Stiznosti negativné ovliviiuji spokojenost technikil, ta ma pozitivni
vliv na aktudlni pocet zaméstnanych technikill, negativni na pocet feSenych pozadavkd,
pozitivni na vyfeSeni pozadavku a na spokojenost zakaznika, smycka se s negativni
polaritou vraci zpét do stiznosti. Smycka ukazuje, jak se stiznosti projevuji na ostatnich

proménnych v modelovaném problému.

Spokojenost zdkaznika neovliviiuje pouze generovani stiznosti. Zakaznik muze
prispet k vyssi mife potencionalnich zakaznikl v daném odvétvi. To hlavné diky kladnym
referencim nebo kvalitnim technologiim, jenZ jsou u zdkaznika nepiehlédnutelné. Viz
pozitivni polarita proménné spokojenost zakaznika na potencionalni zdkazniky na Obr.

18.

48



4.2.7 Pieformulovani pro diagram tokii a stavii

V modelu zpétnovazebnich smycek bylo do casti se spokojenosti technikil
zahrnuto nékolik proménnych souvisejicich s platovym ohodnocenim a atmosférou na
pracovisti. 'V modelu tokt a stavii vSak budou tyto faktory zahrnuty pfimo do proménné
Sance na odchod pracovnika. Tato proménna vyjadiuje jakousi spokojenost technikl

s dosavadni praci a shrnuje do sebe veskeré na ni pisobici faktory.

Naopak v modelu tokii a stavi se zohlediuje vice nabirani samotnych pracovniki,
jenz v CLD 1plné chybi. Tato ¢ast byla nakonec dilezita pro vyjadieni chybéjicich

zaméstnancu na trhu prace.

Model tokii a stavii nadale neobsahuje Céast se stiznostmi zakaznika neboli
modelem z kapitoly 4.2.2. Tato ¢ast byla odebrana a nahrazena komplexn&js$i Casti
s pozadavky. Predpoklada se, Ze stiznosti budou Casto generovany hlavné diky véasnému
nefeSeni ticketl. Proto byla tato ¢ast nahrazena komplexnéjSim feSenim popisem feseni

pozadavku viz kapitola 4.3.2.

V modelu zpétnovazebnich smycek se jako potencidlni zékaznik bere kazdy
zakaznik pusobici v oném odvétvi. V diagramu tokil a stavi se tato pifedstava omezila jen
na maximalni pocet zakaznikl. To znamena, Ze pokud firma disponuje dvaceti zdkazniky
a jeji maximalni kapacita zakaznikl Citd 45. Existuje pouze 25 potencionalnich

zakaznikd, na které firma ptisobi. Tito zdkaznici jsou v§ak nadéle ovlivnéni konkurenci.

V modelu tokt a stavii se nevyskytuje proménna fakturovany ¢as. Tato proménna
méla reprezentovat celkovy Cas straveny nad tickety zakaznika. V realné situaci technik
vykazuje straveny ¢as nad ticketem piimo do informacniho systému. V modelu tokd a
stavll se tato situace bude feSit primérem, proto bude proménna fakturovany cas

nahrazena proménou primérné doba feSeni ticketu.

4.3 Formulovani simula¢niho modelu

Model v nadchézejicich kapitolach byl model kvili ptehlednosti rozdélen do tii
¢asti, které budou popsany nezéavisle na sob€. Na konci kapitoly je model popséan jako

celek.
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4.3.1 Prichod a odchod zakaznika

Diagram stavil a toki odchodu a pfichodu zakaznika byl inspirovéan dle Ptiloha 3.
V ptiloze je vSak vystupni tokovd proménnd vedena z nynéjSich zakaznikd znovu do
potencionalnich. V nynéjSim ptipad¢ takova cesta neni mozna, a to hlavné z divodu
myslenky, ze zakaznik, ktery nastvan¢ odejde, nema z4jem najmout si znovu toho samého

poskytovatele sluzeb.

Stejné¢ jako v kapitole 4.2.1 je potenciondlni zdkaznik ovlivnén proménnou
vefejnym portadlem a webovymi strankami + marketingem. Proménna vefejny portal
muze dosahovat hodnoty mezi 0 a 0,4, zatimco proménnd s webovym strankami dosahuje
hodnot v intervalu 0 az 0,6. Dohromady mohou nabit az hodnoty jedna, ktera je
v proménné ziskani zdkaznika diky reklamné rozndsobena poctem potencionalnich
zakaznikl. To samé se déje v proménné ziskani zédkaznikti diky dobrému jménu, kde se
nasobi potencionalni zékaznik spolecné se soucasnou spokojenosti zakaznika. Tyto dvé

proménné pak souctem redukuji pritok potencionalnich zdkaznikli do zédkaznikd.

Model je navrzen tak, Ze firma muze vyuzit svého plného potencidlu i v ptipadé
Spatné povésti, neboli v pfipadé nespokojenosti aktualnich zdkaznikd. Diky reklamé
muze spoleCnost prilakat veskeré potencionalni zédkazniky, i kdyz jsou ti momentalni
nespokojeni. Pokud ma firma dobré jméno a spokojené stavajici zdkazniky, nemusi

plytvat zdroji na reklamu, protoZe uchvatila jiz veSkeré zadkazniky.

Zakaznik se vSak muze rozhodnout a odejit. V modelu se bere v potaz pouze
moznost, Ze zdkaznik odeSel pouze diky své nespokojenosti, viz prom&nna na Obr. 19.
V této proménné se zdkaznici zndsobi rozdilem spokojenosti zdkaznika a sily konkurence

- 1 neboli viz rovnice (2).

Ztrata zakaznika kvili nespokojenosti
= Zakaznici * (max(1 — (Spokojenost zakaznika

— Sila konkurence),0))

2)

Sila konkurence nabyva hodnot v intervalu od 0 do 1, tzn. kdyZ je konkurence
rovna nule, neexistuje na trhu Zadnd konkurence. To by platilo tfeba v pripadé
monopolniho postaveni firmy, nicméné v odvétvi IT outsourcingu je konkurence velmi
vysoka. Jednoduse feceno, kazda firma se snazi urvat sviij kus. Na trhu se vyskytuje urcity

pocet potencidlnich zakaznikt, ktery je dan maximalnim poc¢tem zakaznikl. Pro firmu

50



pfestanou byt potencidlni zdkaznici relevantni ve chvili, kdy ma plné kapacity. Tento
pocet byl ustanoven na ¢islo 45, coz je maximalni pocet zakaznikd, kterym kdy firma

najednou disponovala. VSichni zdkaznici se pak vypocitaji dle rovnice (3).

VSichni zakaznici
= max(Maximalni poCet zakazniki » (1
— Sila konkurence) — Zakaznici 3)

— Potencionalni zakaznik, 0)

Ztrita zikaznika kvill

Sila konkurence nespokojenosti

gt =

Ztrata zakaznika

oY) ————4gw Potencionil 2 W Zikaznici
Véichni zakaznici [ni zakaznik =
Ziskani zékaznika

. Spokojenost
zakaznika

Ziskani zakaznika diky
Ziskani zakaznika, dobrému jménu
Maximalni pocet diky reklame
R + Verejny portal s
popta\ kou zakazek
Webove stranky +
Marketing

Obr. 19 Toky stavy: Zakaznici
Maximum pro zamezeni zapornosti vysledku, samotny pocet zakaznikl je pak
omezovan mirou konkurence na trhu. Neboli kdyz je konkurence na 10 %, firma muze

ziskat maximalné 90 % zakaznikli. Rovnice bere v tivahu i maximalni pocet zakazniki,
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jenz lze pohodIné obslouzit a na které firma mtize ptisobit. Proto se od toho poctu odecitaji

jiz potencialni zakaznici a momentalni zdkaznici.

4.3.2 Vyfrizovani ticketd

Druha ¢ast diagramu toktl a stavil je zalozena na proménné ¢asova fada. Proménna
obsahuje redlnd data, neboli Casovou tadu ticketd na zdkaznika po dobu 41 mésicu.
Casovou fadu ukonéuje hodnota 4,2. Hodnota je primér celé ¢asové fady. Divodem této
proménné je skutecnost, ze model bere posledni hodnotu pro vSechny ostatni kroky, pro
néz neni v asové fade specifikovan zaznam. Data viz Ptiloha 1. Tato data se promitaji
do tokové proménné nové tickety, tedy jen pouze v tom piipad¢€, Ze model neni simulovan
pomoci proménné prumérny pocet ticketli na zdkaznika. Tato proménna se rovna hodnoté
4.2. Béhem modelovani se da s hodnotou hybat. K pfepinani mezi redlnymi daty a daty

testovacimi slouzi prepina¢ na TS viz Obr. 20 .

Na proménou kapacity ma vliv proménnd primérny pocet ticket které technik
obslouzi. Tato proménna mize nabyvat hodnot od nuly do 1000. Na kapacitu firmy

pusobi nadale i proménné viz Obr. 22 nebo proménné jez budou popsany v kapitole 4.3.4.

Vyftizené tickety jsou navrzeny pro zachovani robustnosti modelu. Proto se
rovnaji minimu z podilu kapacity firmy a nevyftizenych ticketi délenych proménnou time
step. Tim se zamezi situaci, v niz se bude pouzivat kapacita firmy za ptedpokladu nizké
hodnoty ticketti. To by znamenalo, Zze ze stavové hodnoty vytékaji minusové hodnoty,

coz odporuje logickému mysleni. Proto je proménnd formulovéna viz rovnice (4).

Vytizené tickety
= min(Kapacita firmy, Nevytizené tickety 4)
JTIME STEP))
Primérna doba feSeni ticketu pouziva k vypoctu funkci zero if divided by zero,
zkracené ZIDZ. Tato funkce zabezpecCuje matematické pravidlo, neboli pokud je ¢islo
déleno nulou, je vysledek roven nule. V této proménné se déli nevytizené tickety

vyfizenymi poZzadavky.

Vnimand doba feSeni ticketu bere hodnoty z minulé proménné a aplikuje na né
funkci smooth3. Funkce se fadi mezi dynamické a pouziva se pro zvétveni shledajicich

smycek. Pouzivad se pro vyhlazeni funkce a zmiriiuje dopady hodnot v proménné. To
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znamend, ze pokud hodnoty v proménné zakolisaji do extrému, funkce se chova

rozvaznéji a zacne se zvolna pfiblizovat do extrému.

Primémy pocet ticketi
r P v —_ﬁ__\ +
prepina¢ na TS které technik obslouzi za Sk

- e T meésic :
Casova rada Kapacita firmy

* T A /
f \\‘) /\ Y /

— + d
o g Nevyrizené L
\ Nové tickety By Vytizené tickety
['1me + k \ -

,

\
\ /
Primémy pocet ticketl \+ L/ B
na zékaznika a mésic )/ [IME STEP
Primémée doba
/ reseni ticketu
//

Doba feseni
* * povazovana za
Vnimana doba standardni
reSeni ticketu //
\ /
\\ Pomeér &

~a. P0Zadovanou a -
vnimanou dobou

Obr. 20 Toky stavy: Pozadavky
Doba feSeni povazovana za standartni je jisty Cas, ve kterém by mél byt pozadavek
vyfeSen. Tzn, ze zékaznik je ztouto dobou feSeni spokojen a neni nijak pohorSen.
V modelu byla tato hodnota stanovena na 1,6666, coZ je doba zhruba tak odpovidajici

hodnot¢ péti pracovnich dni.

Doby feSeni se nasledné dé€li v proménné pomér mezi poZzadovanou a vnimanou
dobou, ¢imZ vznikne koeficient, ktery vypovida o skutecnosti. Neboli zda jsou poZadavky

feSeny v dobé¢, ve které jsou zédkaznici s dobou spokojeni, nebo nikoliv.

4.3.3 Proces zaSkoleni zaméstnancu

Diagram stavi a tokti odchodu a ptichodu zdkaznika byl inspirovan dle Ptiloha 4,
s tim rozdilem, ze zaméstnanec bez zkuSenosti neodchézi. To se da vysvétlit tim, ze
zaméstnanec vétSinou da firmée Sanci a nechce se odchodem ukvapit. Vét§ina zaméstnancti

chce taky ziskat n¢jaké zkuSenosti proto, aby se jim dalsi prace 1épe shanéla.
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Proces zacina ve stavu, kdy je kapacita kancelaie nenaplnéna, tzn. v moment, ve
kterém néktery pracovnik odejde nebo se kapacity kancelafe zvysi. Tim padem se musi
nabrat ndhrada za odchazejici. Zaméstnanci vSak ve skute¢nosti nejsou nabrani hned. V
realné situaci firma vétSinou nema v zaloze zaméstnance, které zaméstna ihned potom,
co stavajici zaméstnanec odejde. Proto se zaméstnanci celkem promitaji do tokové

proménné alesponl s mesi¢nim zpozdénim.

Pokud je zaméstnanec pfijat do zaméstnani, stavd se z n&j zamestnanec bez
zkuSenosti, tzv. novacek nebo zelendC. Zaméstnanec, ktery je do prace nové pfijat,
vetSinou pracovat ve firmé vydrzi, proto se v modelu nebere v potaz odchod nového

zameéstnance.

Zaméstnanec postupem cCasu prochazi jakymsi procesem zaskolovani. Tento
proces pomaha zaméstnanci zdokonalovat sdm sebe a vytvaii zngj sobéstacného
pracovnika. Proménné doba zaskoleni je udavana v jednotkach mésict, ktery mize trvat
od jednoho do jednoho roku. Proces zaskoleni je pocitdn pomoci funkce XIDZ, neboli
funkce, ktera pouzije preddefinovanou hodnotu, kdyz je ptivodni hodnota délena nulou.
Pokud je tedy doba zaskoleni rovna nule a neexistuje zadny proces zaskoleni, povazuji se

vSichni novaccei hned v dal§im kroku za zkusené pracovniky.

Pokud je transformacéni proces u konce, stavd se ze zaméstnance pracovnik
zkuSeny. Takovych zaméstnanci si musi firma vazit a starat se o né. Pokud je vSak
zamé&stnanec nespokojen, miize se rozhodnout odejit. Proménna Sance na odchod
pracovnika zahrnuje faktory jako tfeba Spatné prostiedi, nespokojenost s kolegy. Protoze
je kapacita kancelafe rovna 10, mize odejit maximalné najednou 10 zaméstnanci.
Odchod zkusenych zaméstnanct je tedy podil zkuSenych zaméstnancti a Sance na jejich
odchod. Pokud je Sance odchodu rovna 1, odejdou vSichni zaméstnanci a pokud 10,
odejde pouze 1. Tato Sance mize byt ale i tak natolik zanedbatelnd, ze miZe dosahnout

hodnoty 1000.

VSsichni zaméstnanci jsou nadale s¢itany do proménné zaméstnanci celkem, ktera
je souctem novackid a zkuSenych zaméstnancii. Novacek nemuze byt bran jako
plnohodnotny pracovnik, a proto jsou zaméstnanci bez zkuSenosti roznasobeni
koeficientem obsaZenym v proménné novackova vykonnost. Tento koeficient se mize
pohybovat v intervalu 0,1 az 1. V zakladu je vSak nastavena na 0,1 tedy na 10 %

vykonnost.
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Obr. 21 Toky stavy: Zaméstnanci

<Zaméstnanci bez
zkuSenosti>

4.3.4 Model problému udrzeni zakaznika

Model loajality zakaznika v sob& obsahuje tfi popsané casti v predeslych

kapitolach.

Cast s tickety a zaméstnanci se prolina v kapacit& firmy, na kterou jsou navazany
zaméstnanci bez zkuSenosti, zaméstnanci celkem a novac¢kovi moZnosti. Kapacita firmy
je tedy odvozena soucinem z poctu ticketl, ktery odbavi technik a technikii celkem,
ponizeného o pocet nezkuSenych technikl. Ti mohou odbavit jen omezené mnozstvi

ticketti, proto jsou ndsobeny novackovymi moznostmi.

Nové tickety generuji zékaznici, proto vede ze stavové proménné zakaznici
pozitivni vazba do tokové proménné nové tickety. Zakaznici jsou v této proménné
nasobeni poctem ticketli bud’ z ¢asové fady nebo z proménné primérny pocet ticketl na
zékaznika. V kone¢né mife odkazuje pomér mezi pozadovanou a kone¢nou dobou na

spokojenost zakaznika. Formulaci grafové funkce 1ze vidét viz Ptiloha 2.
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Obr. 22 Toky stavy: Loajalita zakaznika
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4.4 Testovani

V naésledujici kapitole budou stanoveny scénafe, jejichz dopady budou
simulovany pomoci modelu. Scénare byly vybrany podle momentalni situace v odvétvi.
Protoze se jedna o praci na téma udrzeni zdkaznika, budou dopady ukazovany na

proménné zakaznici.

4.4.1 Vysoka konkurence

Mira konkurence je ve svété IT outsourcingu rok od roku stale vétsi. Firmy se
snazi zaujmout zadkazniky prozédkaznickym pfistupem a nabizeji razné vyhody.
Konkurence miize donutit firmy jit s cenou tak nizko, Ze mize nastat situace, kdy na
obchodu nic nevyd¢la. Takové obchody se délaji spiSe v ramcei dlouhodobé spoluprace,

aneb ve smyslu, ty da§ mé, j4 dam tob¢.

Zakaznici
40
\
|
30 I
1
|
20f
10
\
0
0 20 40 60 80 100
Time (Month)

v Konkurence 70%_naprava_Reklama
v Konkurence_70%_naprava
v Konkurence 70%

Obr. 23 Testovani: Vysoka Konkurence

Nize je nasimulovand situace pocitajici s prudkym narustem konkurence v
odvétvi IT outsourcingu. Pokud je konkurence rovna 0,55 tzn., Ze 55 procent konkurentl
je schopno nabidnout z néjakého divodu lepsi sluzbu nez analyzovana firma, je firma

schopna udrzet si alesponi svych 10 stalych zdkaznikii. V nadchazejici situaci se ale pocita
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s extrémni situaci, neboli, ze 70 procent firem je schopno nabidnout lepsi produkt.
V takovém piipad¢ se za stavajici situace stane, ze firma ztraci v prvnim meésici 4

zakazniky, zaroven si vSak po zbyvajici dobu dokaze udrzet zbyvajicich 6.

V ptipad¢ Ze firma bude chtit ziskat o zdkaznika navic, je mozné investovat do
reklamy nebo zapracovat ¢lovéka, ktery bude hlidat a uskutec¢iiovat pftilezitosti, jenz se
firmé nabidnou, pfes vetfejny portdl s nabidkou zakazek. Pokud jsou tyto hodnoty na

maximu, je firma schopna naverbovat o zakaznika vice, viz ktivka reklama na Obr. 23.

Firma se mize kompletné vzpamatovat v ptipad¢, ze zacne cilit na vEtsi masu
potencionélnich zakaznikd. Pokud firma dokéze najit kvalitni obchodniky s dobrymi
konexemi, je schopna pisobit na vétsi Skalu zadkaznikli. Pokud se maximalni pocet
zakazniki rovna 300, vySplha se aktualni pocet zdkaznikl az k ¢islu 40. Nasledné€ se vSak

ustali na hodnot¢ 20, viz funkce naprava na Obr. 23.

4.4.2 Vysoka fluktuace zaméstnancii — nizka mira koncentrace potencionilnich
zaméstnancu na trhu

Diky dobré ekonomické situaci se v Ceské republice obchodu daii. Nicméng
firmy maji problém sehnat kvalitni zamé&stnance, aby mohly tyto obchody uskute¢iovat.
Zameéstnanec si tak mize vybrat firmu jenZ mu bude plné vyhovovat. To vSak neplati pro
firmy, jenz berou na pozice nezkusSené pracovniky, o kterych by pied péti lety ani

nepiemysleli.

Analyzovana firma mé pouze omezené mnozZstvi vyhod. Jednou takovou vyhodou
je skvély pracovni kolektiv, nicméné¢ mnohdy tento faktor nestaci a Spatné platebni
podminky nebo absence jakychkoliv bonust pievazi nad témi dobrymi. Testovana situace

je tedy charakteristickd tim ze ve firmé zlstava pouze 50 procent zaméstnancil.

Druhy faktor vstupujici do situace je shanéni nového zadkaznika. Tento faktor je
reprezentovan funkci zpozdéni v proménné nabirani pracovnikil, neboli za jak dlouhou
dobu se doplni vSichni zamé&stnanci. V zékladu je tato hodnota nastavena na 1, tedy jeden
mésic, nicméné v testované situaci se jedna o 4 mésice. Lidé maji v Ceské republice
moznost vybéru ze spousty potencionalnich zaméstnavateli a neni vyjimkou, ze
pracovnik do zaméstnani nenastoupi, i kdyZ uz s firmou podepsanou smlouvu. Viz kiivka

Fluktuace 50% a Fluktuace 50% a NZ na Obr. 24.
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Zakaznici

[ W

60 80 100
Time (Month)

v Fhuktuace50% a NZ-naprava-tickety
v Fluktuace50% a NZ-naprava-zaskoleni
v Fluktuace50% a NZ

v Fhuktuace50%

Obr. 24 Testovani: Vysoka fluktuace

Kiivka v takovém ptipadé zacne oscilovat, a to od maxima pracovnikd,
definovaném v proménné maximalni pocet zakaznik k nule. Caste¢nd se da situace
vytesit snizenim zaSkoleni pracovniki, ale to jenom v ptipad¢, Ze se zaskoleni rovna nule.
To by znamenalo, ze by pracovnik hned po pfichodu do firmy, pfipadné jesté predtim,
absolvoval jakysi kurz, ktery by piedstavoval veskeré jeho Skoleni. Nicméné polovina
zamé&stnancll hned dal$i mésic odejde a my tak mame znova polovinu pracovnikl
v novaccich. Model nebere v potaz, Ze uz je kapacita pracovnikli naplnéna, protoze je
nastaven na zpozdéni 4 mésice. Trvad mu tedy Ctyfi mésice vratit se do vyrovnaného stavu.
Novécci jsou rovni deseti procentim Uplného pracovnika, proto je potfeba upravit i
proménnou znazoriujici jejich vykonnost. Situace se obraci k lepSimu za pfedpokladu,
Ze novacek je alesponi z poloviny tak vykonny jako zkuSeny zaméstnanec. Firma stagnuje
na 45 zékaznicich, pokud je novéacek alespont z80 % tak vykonny jako zkuSeny

zameéstnanec.

Situace se da vyftesit samoziejme i tim, Ze pracovnici budou vice pracovat, tzn.
pokud kazdy pracovnik dokaze vytesit o 10 pozadavku vice, zakaznikt se fluktuace nijak
nedotkne. To by znamenalo, Ze by kazdy technik fesil zhruba 30 ticketli mési¢né. Riziko
z takového teSeni je vSak velké. Mohla by nastat situace, v niZ by se jesté vice zvysil

procentudlni odchod pracovnikd.
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4.4.3 Velka mira nefeSenych poZadavki

Jedna z dalSich nepfiznivych situaci nastava, kdyz zaméstnanci nestihaji
odbavovat zdkaznikovi pozadavky. V soucasné kapitole se bere v potaz plnd kapacita
kancelare, nicmén¢ zékaznici zacinaji zadavat vice ticketi. Rozdil mezi péti pozadavky

na zékaznika a Sesti je vid¢t viz Priloha 9 a Ptiloha 10.

Takovy znacny rozdil je zptsobem hlavné diky vysokému poctu zakaznik.
V konecné fazi zvySeni 1 ticketu na zédkaznika na mésic znamena o 45 ticketd mésicné
vice nez ptedchozi mésic. Za pifedpokladu maximalniho poc¢tu zakaznikl 45. V ptipade

plného nasazeni vSech technikll uz nezbyva kapacita pro dalsi praci.

Pocet zdkaznikl tak zacne oscilovat mezi 45 a 10 zdkazniky. Situace neni pro
podnik nijak zdrcujici, ale neni ani piizniva. Resenim takové situace mize byt najmuti
dalsiho pracovnika. I kdyz nam kapacita kancelaie takovou situaci neumozni, dala by se
situace feSit pomoci externiho pracovnika. Neboli n¢koho, kdo nebude pravidelné
dochazet do firmy, ale bude pracovat z domu. Tim padem bude zachovéana kapacita
kancelate za predpokladu najmuti dalSich pracovnikii. Poptipad€é najmutim brigaddnika,

kterym by se mohli svéftit jednodussi tickety.

Zakaznici

Time (Month)

v PozadavkvNaZakaznik - Pracovnici
v PozadavkyNaZakaznik - Pracovnici a Zaskoleni
v PozadavkyNaZakaznik

Obr. 25 Testovani: Velka mira neresenych pozadavkii
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V ptipad€ najmuti alespon jednoho zaméstnance navic se situace vyrazné zlepst,
viz kiivka pracovnici na Obr. 25. V rannych fazich situaci na chvilku stabilizuje i faktor
zaskoleni. Pokud se jedna o zaskoleni brigadnikt, lehké véci se jim snadno vysvétli a
mohou tak svoji praci dobie vykonavat. V ptipadé externich pracovniki je to podobné.

Takovi pracovnici vétSinou dostanou dokumentace a navody, ze kterych Cerpaji znalosti

a informace.

Situace se mlze zmirnit i navySenim hodnoty v proménné doba povazovana za
standartni. Neboli kdyby dodavatel dohodnul se zdkaznikem jinou smlouvu a navysil
reak¢éni hodnotu SLA, tak by situace byla pro dodavatele ptiznivéjsi. Nebo by v ramci
sniZzovani vydajii mohli zdkaznici ponizit hodnotu stupné sluzby SLA. Takovy vyvoj se

projevuje na Obr. 26 viz funkce doba feseni.

Jako v predchozi kapitole 4.4.2 jde problém feSit pomoci prescast, nicméné jak
uz vypovida kapitola 3.7.1, neni to idedlni feSeni. Na Obr. 26 je diky funkci piesCasy
vidét, co by se stalo, kdyby kazdy pracovnik o 50 % ptidal.

Zakaznici

40 60 80 100
Time (Month)

v PozadavkyNaZakaznik - Piesc¢asy
¥ PozadavkyNaZakaznik - Doba fesent
v PozadavkyNaZakaznik

Obr. 26 Testovani: Velka mira neresenych pozadavkii
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4.5 Navrh a posouzeni politik

V nadchézejici kapitole je modelovéana redlnd situace v niz se podnik nachdzi a
doporu¢eno opatieni jenz po implementaci povede k jistému zlepSeni podnikovych
politik.

4.5.1 Realna situace a uplatiiované politiky

Redlna situace je charakteristicka péti faktory:

. vysokou konkurenct,

. vysokou fluktuaci zaméstnanci,

o nizkou mirou potencionélnich zaméstnancii na trhu,
o neschopnosti zaméstnanct fesit tickety vcas,

o nizkou spokojenosti zdkaznikd.

Analyzovana firma stagnuje ve svém vyvoji, to hlavné z divodu, Zze uplatiuje
zastaralé metodiky. Proto kazda firma, jenz jde s dobou je lepsi nez analyzovana firma.
Momentaln€ se d4 konstatovat ze 40 procent konkurence mulize nabidnout vyhodné;jsi
produkt nez tato firma. Diky nynéjsi ekonomice neni nijak t€zké ziskat nového zakaznika.
Tim je mysleno, ze kvalitni firmy, jenz maji spoustu zakaznikl, si mohou vybirat pro
koho budou d¢€lat. Pokud takové firmy nechtéji pro potencionalniho zédkaznika pracovat,
naschval jim podaji nabidku s nesmyslné vysokou cenou. Tim padem takové firmy ve

vybérovém fizeni nemaji Sanci a vyhravaji firmy s atraktivné;si nabidkou.

Firma trpi vysokou fluktuaci zaméstnanci. Ve firmé zlstavaji jenom stéli
zamestnanci, ktefi ve firm¢ pracuji jiz fadu let. Neni vSak neobvyklé, Ze nové piijaty
zamestnanec z firmy po roce odchézi za leps$i praci. Takovi zaméstnanci jsou ovlivnéni
spoustou faktord. Jednim z faktorl je absence veSkerych bonust, ku ptikladu stravenky
nebo piispévek na penzijni pfipojiSténi. Na druhou stranu je zde ptitomny i kladny faktor.
Neboli zaméstnanci, jenz berou ty Spatné faktory s humorem a dokazi tak odleh¢it situaci,
anebo podpofit své kolegy v nepfiznivych situacich. Faktory zl¢ vSak v jednu chvili
prevazi ty dobré a zaméstnanec podava vypoveéd'. Z tohoto diivodu je proménnd Sance na

odchod zkuSeného zaméstnance nastavena na hodnotu 10. To znamena, Ze kazdy mésic

odejde jeden zaméstnanec.
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Na trhu prace je nyni nouze o kvalitni pracovniky. Nizk4 nezaméstnanost necelé
2 % v celé CR znamen4, Ze firmy nemohou vybirat z mnoha pracovnikil. Sehnat tak
nového pracovnika je mnohem téz§i nez v minulosti a nésledné je firma nucena sahnout
pro nezkuSeného absolventa, ktery se vSe zacina ucit od nuly. I takovy absolvent se
v dnes$ni dob¢ hleda slozite, proto je vliv proménné zaméstnanci celkem na proménou
nabirani pracovnikli nastaven se zpozdénim tii mésicti. Coz znamend, Ze firma sezene
nahradu za odchod pracovnika za tfi mésice. Tato hodnota je nakonec jesté hodné
optimistickd. Pokud by IT firma hledala specifického odbornika, napiiklad SAP/Oracle

specialistu na irovni 2 a vice, miiZe se stat, ze bude hledat i pal roku a déle.

Primérny pocet ticketli, ktery technik obslouzi za mésic je 8. Pokud da
zaméstnanec vypoved’, bézi mu dvoumeésicni vypovedni lhata. Diky zpozdéni v nabirdni
pracovnikll se mize stat, ze firma nenajde béhem této vypovédni lhlty ndhradu a
zaméstnanec tak nepfedava informace postupi feSeni pozadavkl. To mize byt problém
u firem s nekompletni dokumentaci postupii pii feSeni problému ¢i incidentd. Novi
pracovnici tak museji hledat pracovni postupy mnohem slozitéji, a tim padem snizuji

pramérny pocet feSenych ticketll na technika za mésic. Tato hodnota byla nastavena na

pocet 8 ticketli za mésic, coz odpovida realité ve zkoumané firmé za plného poctu.

Zakaznici

of AU

0 20 40 60 80 100
Time (Month)

Obr. 27 Navrh a posouzeni politik: Redlna situace
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Vsechny piedchozi faktory ovliviiuji neptiznivé proces feSeni zakaznikovych
pozadavk, s ¢imz zac¢ne byt zdkaznik po urcité dobé nespokojen. Jeho spokojenost klesa

a v jisté mife nespokojenosti zakaznik odchazi.

Na Obr. 27 je k vidéni kiivka zakaznik pfi zohlednéni vSech predchozich faktor.
Pii neménném stavu klesnou zakaznici hned pii zac¢atku predikce na nulu. Nésledné se
oscilace ustali mezi 6 az 15 zadkazniky. To je zptisobeno hlavné diky hromadicim se
pozadavkiim k feSeni, viz Ptiloha 11 jenz negativné ovliviiuji spokojenost zékaznika, viz
Ptiloha 12.

4.5.2 Doporudeni politiky

Nova nasazena politika se musi pfimo tykat:

o zlepSeni dosavadni spokojenosti zdkaznika,
o snahy o udrzeni stavajicich zadkaznikd.
Zdkaznici
20

10 |I |

0 20 40 60 80 100
Time (Month)

v RealnaSituace StastniZamestnanci Reklama
¥ RealnaSituace StastniZamestnanci
¥ RealnaSituace

Obr. 28 Navrh a posouzeni politik: Realna situace - Naprava

Dokaze totiz ovlivnit celkovy pocet zdkaznikl, a to jak kladné, tak i zaporné. Diky

kladnym referencim spokojenych zékaznikti miizou zékaznici pfibyvat a diky zaporné
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spokojenosti zékaznici ubyvaji. Nyni firma disponuje pouze n€kolika zakazniky, ktefi po
firmé vyzaduji celkovou spravu infrastruktury. Z celkového poctu je jeden zékaznik ten
hlavni, z ¢ehoZ on sam generuje zhruba sedmdesat procent vSech pozadavki. Tento

zakaznik jevi urCity potencidl a je potieba se mu vénovat tak, aby byl na 100 % spokojeny.

Reseni situace je vytvorit staly tym zaméstnanct a omezit odchod zaméstnanct
alespoil na jeden odchod za tfi mésice. V modelu lze tento scénai nasimulovat pomoci
proménné Sance na odchod zaméstnanct a nastavit jeji hodnotu na 30. Scénai zakaznikt

je nasledné vidét na Obr. 28 .

Diky konkurenci vsak nebude firma schopna naplnit celou svoji kapacitu
zakazniki a vyuzit tim svilj potencial. Pfiblizit tomu se mize zaplacenim reklamy nebo
dobrym obchodnikem. Takovym krokem se zvedne hladina zédkaznikli a zamé&stnanci
nebudou stihat tickety odbavovat. V takovém ptipad¢ by se odchod zaméstnanci musel

omezit t¢éméf na nulu. Oscilace zmizi az pti odchodu zaméstnance jednou za osm mésict.

V Ptiloha 13 je vidét vliv reklamy na pfichod zakaznikli. V modelové situaci se
vSak pouziti reklamy tykad pouze alternativniho feSeni. Jak je vidét na Obr. 28, pouZiti
reklamy ve stavajici situaci mlize v§e jenom zhorSit. Je nutné se proto nejdiive zabyvat
tim, aby zaméstnanci byly ve firm¢ $t'astni a neodchazeli. Pokud firma sestavi staly tym
pracovniki, ktery bude feSit pozadavky alespon dle kiivky Stastni zaméstnanci, viz
Ptiloha 14, veskery odchod zaméstnanct se ustali, viz kfivka $tastnych zaméstnancii
Ptiloha 15. Pokud firma odchod zaméstnancti bude nadéle zlepSovat, mlze se zacit
soustiedit na ziskani novych zakaznikl. V takovém scénati firmé& nebude chybét kapacita
pro nové zékazniky, jenz piijdou k poskytovateli sluzby spokojeni a spokojeni take

zustanou, viz Piiloha 16.
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5. Vysledky a diskuze

Model sestaveny v diplomové praci ukazuje, jak jsou lidské zdroje pro beh celé
spolecnosti dulezité. Neni mozné postavit funguji firmu na nefungujici hierarchii
zaméstnancl. Model dokazuje, ze pokud firma zlepsi své zachazeni se zaméstnanci, bude
mit feSeni vliv hlavné na komplexni optimalizaci vétSiny procesti odehravajicich se ve
firm¢. To povede k vyssi stabilité zdkaznika. Zakaznikovy pozadavky za¢nou byt feSeny
vCas, a proto je zdkaznikova spokojenost neovlivnéna a zdkaznik postrada divody ke

zméne poskytovatele sluzeb.

Bonusy jsou nedilnou soucésti skoro vSech firemnich politik na celém svété. Miize
se jednat o bonusy typu stravenek, body do kafetérie, nebo tieba i1 sluzebni auto
propiijcené jak k pracovnim, tak k soukromym zalezitostem. Téch par, jenz bonusy stale
neuplatniuje nebo od nich ustupuje, miize pusobit pouze na omezeny okruh potencialnich
zaméstnancl. Mnohem hors§i situace vSak nastdvd v ptipad€, kdy jsou bonusy
potenciondlnimu zaméstnanci pouze naslibovany. Ti, co nestihnou lest prokouknout v¢as
nebo jim absence bonust nevadi zlstanou ve firm¢ pracovat o néco déle nez ti, co lest

prokouknou. To v kone¢ném stadiu neni dobré ani pro jednu stranu.

Casta fluktuace zaméstnancii ma za nasledek neefektivni predavani pracovnich
postupll, jenz slouzi k odbavovani zékaznickych pozadavkii. Neefektivni zaSkoleni
v ramci zaméstnance, co odchazi a jeho nadhrady nema Zadny vliv v ptfipadég, Ze mé firma
vypracovanou dokumentaci k veskerym postupim. Pracovni postupy v analyzované
firm¢ byly zastaralé a firma tak s kazdym odchodem pracovnika ptichdzela o cenné
zkuSenosti. Takovy pracovnik ve vypovédi ani nemél cas podobné dokumenty vytvofit,
hlavné z divodu prace, jenZ potieboval pfed svym odchodem dokoncit. Novym
zaméstnanciim, trva déle se zaskolit v ramci rtiznych zdkazniki a to z divodu uceni se
postupil z neoficidlnich zdroji. Situace neni ani podpotena faktem, ze kazdy zdkaznik ma

sluzbu specifikovanou jinak a poZaduje odlisné feSeni.

Zamgéstnanec za predpokladu dobrého pracovniho prostiedi, platového
ohodnoceni a pfitomnosti riznych bonusti nema divod odchazet ze spolecnosti. To
prispiva k vyssi efektivnosti feSeni pozadavkl, coz v konecné fazi miize ovlivnit i
maximalni pocet zakazniki, protoZe zaméstnanci stihaji fesit vice zdkaznickych ticketi.

Je velmi dilezité si pro firmu stanovit priority a prvni prioritou pro kazdou firmu na celém
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svété ma byt pravé zaméstnanec. Nakonec i za predpokladu nynéjSiho pokroku a
technické vyspélosti je ¢loveék pro spolecnosti na celém svété stale ten nejdalezité)si

zdroj, kterym muze firma disponovat.
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6. Zavér

Cilem diplomové prace byla analyza problému udrzeni zédkaznika ve vybrané
firme¢. V Casti s teoretickymi vychodisky jsou popisovany pojmy, které je nutné brat
v potaz pfi pouziti systémové dynamiky. Znacna Cast byla vénovana pojmu systémové
mysleni a jeho rozdéleni. Systémova dynamika jako takova byla popsana vzhledem ke
svému vyvoji ve svété i v Ceské republice. Opomenuty nebyly ani postfehy Forresta,
neboli opomijené pravdy. Znacna ¢ast byla vénovana archetyptim a molekuldm systému,

jenz byly prospesné hlavné pfi sestavovani modelu.

Ve vlastni praci byla analyzovéana firma zbéZné pfedstavena a byl rozvinut
pfedmét problému. Prvni model byl sestaven pomoci pfi€né smyckového diagramu
obsahujici proménné ovliviiujici problém s vazbami mezi nimi. Model byl pro snadné&;jsi
predstaveni prezentovan po ¢astech a jako celek na konci kapitoly. Model pomohl odhalit

zakladni struktury skryvajici se v problému.

Na bazi pticné smyckoveého diagramu byl sestaven funkéni simula¢ni model toki
a stavl, jenz se sklddal ze zdkladnich tfi struktur. Prvni struktura byla vytvofend pro
analyzu odchodu a pfichodu zédkaznika a pomohla pfiblizit proces shanéni zdkazniku.
Druha struktura se tykala odbavovani pozadavkl generované zdkaznikem, jenz méla
konec¢ny vliv na spokojenost stavajicich zakaznikl. Nebyla opomenuta ani ¢ast zabyvajici
se vysokou fluktuaci zaméstnanct, jenZ méla vliv na feSeni zédkaznickych pozadavki a

v kone¢ném stadiu i na spokojenost zakaznika.

Model byl fadn€ otestovan diky scénaftim napodobujicich redlnou situaci.
V kazdém scénati byly doporuceny opatieni, které firma mize podniknout pro napravu.
Scénafe dohromady kombinovaly momentélni situaci firmy. Redalnd situace byla

modelem nakonec nasimulovana a zanalyzovéna.

V posledni ¢asti byla firm& doporucena opatfeni, jenZ po aplikaci povedou
k celkovému zlepSeni fungovani dosavadnich politik. V ¢asti bylo i diskutovano, pro¢ by

takovd zména méla firmé pomoct a na co by se méla v budoucnosti orientovat.

Model je momentélné ptipraven ke konkretizaci. Pokud by firma chtéla problém
vice specifikovat a pfidat do né&j vice proménnych tykajicich se problému, mize model

vyuZzit.
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8. Prilohy

8.1 Casova rada ticketu na zakaznika

Priloha 1

X-max=42 Y-max=10
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8.2

Grafova funkce spokojenosti zakaznika

Priloha 2

X-max=4 Y-max=1,2
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8.3 Priedloha k diagramu stavii a tokii
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(Sterman 2000, s. 343)
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(Sterman 2000, s. 491)
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8.4 Molekuly systému

ST
Cﬁ 25— Stavs
Vstupv

(R

Rustovy
koeficient g

Priloha 5 — Kladna zpétna vazba

(Krej¢i, Kvasnicka 2014, s. 31)
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Priloha 6 — Expandujici oscilace

(Krej¢i, Kvasnicka 2014, s. 45)
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Priloha 7 — Tlumenda oscilace

(Krej¢i, Kvasnicka 2014, s. 46)
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(Hines 2005, s. 25)
8.5 Testovani Pozadavky
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Spokojenost zakaznika
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8.7 Navrh politiky
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Nevyriizené tickety
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Spokojenost zakaznika
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