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Abstrakt

Diplomova prace se zamétuje na analyzu soucasného stavu reportovani a datovych analyz
syst¢tmu ALVAO Service Desk v internim provozu spolecnosti. Na zédklad¢ zjisténi
nedostatk je navrzen novy zpusob reportovani a datovych analyz na platformé Microsoft

Power BI. Navrh specifikuje cely cyklus funkci Power BI od ziskani dat po sdileni.

Kli¢ova slova
Business Intelligence, datova analyza, datovy report, datovy model, datovy sklad, datova

kostka, Self Service Bl, Power Bl, Service Desk, Dashboard

Abstract

The diploma thesis focuses on the analysis of the current state of reporting and data
analysis of the ALVAO Service Desk system in the company's internal operation. Based
on the findings of deficiencies, a new method of reporting and data analysis on the
Microsoft Power Bl platform is proposed. The proposal includes the entire Power Bl

feature cycle from data accessing to sharing.

Keywords
Business Intelligence, Data Analysis, Data Reporting, Data Model, Data Warehouse,
Data Cube, Self Service Bl, Power Bl, Service Desk, Dashboard
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Uvob

Od pocatku veéki obchodnici, podnikatelé a firmy sbirali data o svém podnikani. Zejména
si museli evidovat zasoby, ceny zbozi, nebo seznamy dluznikii. To vSe délali pro to, aby
m¢éli prehled o tom, co se v jejich podnikani déje. Ze svych evidovanych dat tak mohli
ziskat informace o tom, které produkty je tfeba rozsifit, které naopak omezit, na které
odbératele si dat pozor. Cilem bylo mit podporu pro co nejefektivnéjsi manazerské

rozhodovani o budoucnosti podniku.

Od svého vynélezu byl papir nejcastéjSi formou prostfedku pro ukladani dat. O nékolik
tisicileti poté, v dne$ni dob¢, se stale mizeme s timto zpisobem potkat. Jak postup
ziskavani znalosti z papirové podoby probiha si dokazeme vSichni predstavit - je to
Casové i stresove narocny proces, vysledek analyz podléhd hrozbé nespravnych vypocthi
kvli selhani lidského faktoru, a ndklady na provedeni jsou vysoké. S ptichodem pocitact
se vSe zaCalo ménit. Data se ukladaji v elektronické podobé v databazich a pocitace

nahradily rucni préci provadéni datovych analyz k ziskani znalosti o podnikani.

M4 prace Vam, mili ¢tenéfi, ukdZze zplsob ziskavani znalosti z dat podle nejnovéjsich
technologickych trendii. Jak k tomu dojdu zjistite pii Cteni préace, ale nyni Vam mohu
prozradit, ze navratnost investice do jeho zavedeni je velmi kratka, a krom¢ toho je feSeni

vewr

nechce, aby se jeho data dostala do nepovolenych rukou.

Analyzu dat a reportovani tvofim pro obor ITSM (IT Service Management), ktery se
zabyva poskytovanim IT sluzeb. Tohle poskytovani se fidi stejnymi pravidly, jako u
sluzeb mimo IT. Ty je dulezité poskytovat v co nejvyssi kvalit€¢ a ve smluvné
dohodnutych terminech. Pokud tyhle podminky nejsou splnény, dodavateli hrozi pokuty,
nebo Vv hor$im piipadé piichazi o své zakazniky. Uspé&$nost poskytovani je zavisla
pfedevsim na tymu, jeho vedeni a organizaci prace. VSechny tyhle aspekty tispéSnosti je
tieba pribézné sledovat a zkoumat piic¢iny netispéchi. K tomu managementu spole¢nosti

pomohou prave znalosti z dat.



CIiLE PRACE, METODY A POSTUPY ZPRACOVANI

Cilem prace je nasazeni platformy Power BI pro analyzu dat syst¢ému ALVAO Service
Desk v internim provozu spoleénosti. ReSeni ma za tikol nahradit excelové sesity a

analytickou databazi, ¢imz dojde ke snizeni ndklada na provoz databazi.

Prace sreporty a jejich aktualizace v ramci produkéni databaze zpomaluje provoz
systému Service Desk. Proto soucasna metoda vyuziva pro analyzu dat analytickou
databazi, ktera je kopii produk¢éni databaze. Provoz této databaze s sebou ptinasi naklady,
pricemz ma spolecnost licenci na Power BI ve verzi Pro zadarmo. Piechodem na Power
BI tato databaze jiz nebude potiebnd, ¢imz zaniknou néklady na jeji provoz. Spole¢nost

tedy usetii ro¢né prostiedky, které tak bude moct investovat do ptinosnéjsich aktivit.

V prvni Casti prace budou rozebrana teoretickd vychodiska, ktera vysvétli princip
Business Intelligence a jeji prvky. Tyhle poznatky vyuziji k ndvrhu nového feseni. Druha
¢ast analyzuje soucCasné feSeni BI ve spolecnosti. Zde popisu jednotlivé moznosti
reportovani a datovych analyz, které Service Desk nabizi. Analyticka ¢ast poslouzi jako
inspirace pro tvorbu novych reportt, ale také zde budu hledat nedostatky, které vyfesim
Vv navrhové casti. Analyzu soucasného stavu provedu na zdkladé vlastni zkuSenosti
S pivodnim feSenim. Dalsi informace ziskdm z technické dokumentace a konzultaci
s kolegy. Shrnutim bude SWOT analyza soucasného stavu. Navrhova ¢ast obsahne
kompletni feSeni BI od ziskani dat ze systému az po sdileni vyslednych reportt. Podobu
reporti a datového modelu budu pravidelné¢ konzultovat s manazery a vedenim
spolecnosti tak, aby co nejvice vyhovovala jejich potfebam. Na konci prace zhodnotim

navrh z pohledu jeho pouzitelnosti a ekonomicke efektivnosti.

Pro demonstrovani dat jsem v analytické Casti pouzil ,,demo* databazi, ktera slouzi
k prezentovani produktu. V navrhové Casti tato databaze nema vypovidajici hodnotu pro
potieby navrhovanych sestav, proto jsem vyjdu z analytické databaze. V jeji kopii jsem
zménim jména pracovnikd, smazu data v pohledech a nahradim je nahodné

vygenerovanymi hodnotami.
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1 TEORETICKA VYCHODISKA PRACE

V této kapitole se vénuji teoretickym predpokladiim problematiky BI.

1.1 Data, informace a znalosti

V prostiedi, ve kterém probiha silna konkurence jsou moudii manazeii nuceni pod
natlakem délat strategicka rozhodnuti, Kktera maji spole¢nost postavit do
konkurenceschopného stavu. K tomu, aby mohli tato rozhodnuti provadét, potfebuji mit
znalosti, které mohou mimo jiné ziskat dostatkem relevantnich a dtvéryhodnych
informaci. Tyhle informace jim poskytuje informacni systém spole¢nosti. At uz jde o

papirovou podobu, nebo komplexni ERP systém, vS§echny tyhle systémy uchovavaji data.

Data jsou symboly, které vyjadiuji vlastnosti objekti a udalosti. Tyhle symboly bez
kontextu nemaji zddny vyznam. Informace davaji data do kontextu, ¢imz ziskavaji
vyznam. Informace stejné jako data maji stejnou strukturu, stejné tak vyjadiuji vlastnosti
objektl a udalosti. Rozdil mezi daty a informacemi je pouze funk¢ni. Jako ptiklad dat
muze byt cena za jeden nakup zakaznika prodejny. Pokud k cené nakupu piidame jeho

polozky, méme informaci o tom, za kolik se dany produkt prodal.

Prikladem znalosti jsou odpovédi na otazky kolik produkti spole¢nost prodala za urcité
obdobi, jaka byla trzba a kdo si tyto produkty kupoval. Je to tedy souhrn urcitych
informaci. Pokud si odpovédi na tyhle otdzky umime vysvétlit, tedy vime, pro¢ byly

minuly mésic jiné trzby, jedna se o znalost. (1)
Wisdom

Knowledge

Information

Data

Obrazek 1: Ackoffova hiearchie
(Zdroj: 2)
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1.2 Business intelligence

S terminem Business Intelligence jsme se poprvé setkali v roce 1989, kdy jej Howard

Dresner interpretoval nasledovné:

,, Business Intelligence je mnozina konceptit a metodik, které zlepsuji rozhodovaci proces
za pouziti metrik, nebo systémii zalozenych na metrikdach. Ucelem procesu je konvertovat
velké objemy dat na poznatky, které jsou potrebné pro koncové uzivatele. Tyto poznatky
potom miuzeme efektivné pouzit napriklad v procesu rozhodovani a mohou tvorit velmi

vyznamnou konkurencni vwhodu. “ (2)

Business inteligence je soubor procest, aplikaci a technologii, které podporuji
rozhodovaci procesy ve spolecnosti. Tahle podpora je postavena na multidimenzionalnich

pohledech na podnikova data. Bl tedy podporuje proces ziskavani znalosti z dat.

Poskytovatelem této podpory jsou také ERP systémy, které do jisté miry poskytuji
koncovym uZivatelim znalosti z dat, které obsahuji. Tyhle systémy maji ale fadu
nevyhod:
e Kiritéria pro analyzy jsou pevné dand, a uZivatel nema moznost je pruzné ménit
pro své potieby.
e Data se vanalyzach nachazi v celku. Obtizn¢ se tak fesi okamzité zaji§téni
pristupu uzivatell k agregovanym dattim.
e Vykon ERP systému je primarné optimalizovan pro sbér a aktualizaci dat.
Analytické operace tak mohou zpomalovat chod aplikaci.
e Postupnym sbiranim dat v ERP systémech dochazi k tomu, Ze jsou tato historicka
data pro rozhodovaci procesy irelevantni.
Z vyse uvedené¢ho plati, ze ERP systémy neslouzi primarné pro podporu rozhodovani.

Tuhle Glohu prebiré BL. (3)

1.2.1 Nastroje BI

Mezi nastroje a aplikace BI patii:

12



(3)

1.2.2

Produkéni a zdrojové systémy (ERP, CRM)

Docasna ulozisté dat (DSA - Data Staging area)

Operativni ulozisté dat (ODS - Operational Data Store)

Transformacni nastroje (ETL - Extraction Transformation Loading)

Integracni nastroje (EAI - Enterprise Application Integration)

Datové sklady (DWH - Data Warehouses)
Datova trzisté (DMA - Data Marts)
OLAP

Reporting

Manazerské aplikace (EIS - Executive Information Systems)

Dolovani dat (Data Mining)
Nastroje pro zajisténi kvality dat

Nastroje pro spravu metadat

Architektura Bl

Koncovi uZivatelé 3 Odd. "e 1
feseni Management A"", ',““":,:‘I.‘ i zdkagf\?ky Dalsi
& Nastroje pro koncové uzivatele kY
EIS, Analytické '
z |\ Intiet monitoring nastroje Dalsi )
H )
= == -
2 { Analytické komponenty A
g Reporting OLAP Data Mining
Komponenty | «= - ¥
Business 8 — F -
Intelligence S & i = 5 — TR
g Databazové komponenty \ g. g
“>' Datovy Datové Operativni Doéasné | o §. g
8 | skad wziéte Ulo2iste doziste | | [ B z s
G == = —— E
8 Komponenty datové transformace k) g ?
ETL EAl
| b
= _ ' S - = =
Zdrojové systé Externi Dalsi
rojové systémy E I\CEM/‘ systémy D G &
¥ Obecné technologie

Obrazek 2: Architektura Bl

(Zdroj: 4)
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Zdrojové systémy

Jsou to podnikové (ERP, CRM) i externi systémy, ze kterych BI ziskava data. Tyhle
systémy nepatii do skupiny BI aplikaci. Vlastnosti téchto systémi je jejich architektura
ukladani a modifikace dat v realném Case. Tahle data se ukladaji do riznych ulozist’ (MS
SQL Server, Azure...). (4)

ETL a EAI

Ulohou ETL (Extraction, Transformation and Loading) je ziskat data ze zdrojovych
systému (Extraction), upravit do pozadované podoby, ptipadné ocistit (Transformation)
a nasledné nahrat do databazové komponenty (Loading). EAI (Enterprise Application
Integration) je zpusob systémové integrace, kterou rozumime slucovani dat z vice

zdrojovych systému. (4)

Docasné ulozisté dat - DSA (Data Staging Areas)
Docasné ulozisté dat slouzi k netrvalému uloZeni ziskanych dat ze zdrojovych systémii,
které podporuji rychlou extrakci dat. Vyuzivani tohoto ulozisté tedy nijak nezatézuje

produkéni systémy spolecnosti. (4)

Operativni lozisté dat - ODS (Operational Data Store)
Prvnim pfistupem je vyuziti ODS jako jednotného mista systémové integrace. Druhy
ptistup definuje ODS jako databédzi navrzenou pro analytické ucely. V druhém ptistupu

vznika operaéni databaze jako Cast existujiciho datového skladu. (4)

Datovy sklad - DWH (Data Warehouse)
Datovy sklad je dle definice Billa Inmona ,,Podnikové strukturované ulozisté subjektove
orientovanych, integrovanych, Casov€ variantnich a neménnych dat pouZzitych na

ziskavani informaci a podporu rozhodovani, obsahuje atomicka i sumarni data.” (4)

Datové trzisté - DMA (Data Mart)
Datové trzisté¢ plni stejnou funkci jako datovy sklad. Oproti nému jsou data
decentralizovana pro urcité skupiny uzivatell, napiiklad podle organizace a oddéleni.

Mize slouzit také jako mezistupen pii transformaci dat ze zdrojovych systémd. (4)
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OLAP databaze
OLAP databaze piredstavuje jednu, nebo nékolik souvisejicich datovych kostek. Tyto
kostky na rozdil od datovych skladl obsahuji data podle pfedem definovanych struktur

dimenzi. (4)

Reporting
Reporting je zptsob ziskavani znalosti dotazovanim do databazi pomoci piikazi, jako
napiiklad SQL. Dotazovanim vznikaji tabulky, kterou jsou dale vyuzivany pro analyzy

K podpote rozhodovani. (4)

Dolovani dat (Data mining)
Dolovani dat je hledani zcela novych znalosti, které nejsou v datech explicitné uvedeny.
Tyhle znalosti se ziskavaji pomoci sofistikovanych algoritmi a specialnich nastroju

s vyuzitim statistickych a matematickych metod. (4)

ManazZerské aplikace - EIS (Executive Information Systems)
Manazerské systémy jsou aplikace, které podporuji manazerské rozhodovani vytvarenim

vlastni multidimenzionalni sémantické vrstvy. Integruji vSechny dilezité datové zdroje

i

UZivatelé akwalnich dat
(integrace do CRM systémll)

=

Ad hoc reporting

systému. (4)

Zdrojove
systémy

ERP, Operativni Datova
CRM, |4 — ilozisté P
™ SCM, " dloZiste
atd. N
N [
O;tmé < Reporting =y
- .
i p:ysr:wny « Standardni reporting
OLAP
Extemi |/
systemy
[ &N
OLAP
Dolovani
dat

Metadata

Obrazek 3: Hlavni komponenty BI
(Zdroj: 5)
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1.3 Multidimenzionalni databaze

Bézné OLTP (On Line Transaction Processing) databaze slouzi piedevs$im pro ukladani
udaju. V architektute BI se tak nachazeji mezi zdrojovymi systémy. Své vyuziti mohou
mit ale také jako docasnd, nebo operativni ulozisté. Dotazovanim vznikaji predevsim
vhodné v dusledku sniZzovani vykonu systému, proto se hodi pouze pro jednoduché

procesy (ulozeni, mazani). (3)

OLAP (On Line Analitical Processing) systémy pracuji s analytickymi informacemi,
vyuzivaji data vytvofena v OLTP systémech, a nachazeji se na vysSich vrstvach
architektury BIl. Tahle technologie je zaloZena pfedev$im na multidimenzionalnich
databézich, jejiz hlavnim principem je n€kolikadimenzionalni tabulka, ktera umoziuje
m¢énit pohledy uzivatele na modelovanou realitu. Oproti OLTP systémt umoznuje OLAP
rychly pfistup k velkému objemu dat, moznost komplexnich analyz, a ma dobré

schopnosti pro modelovani a prognézy. (3)

1.3.1 Datova kostka

Datova kostka je zékladni princip aplikaci BI. Pfedstavuje ji n¢kolikanasobné tabulka,
kterd umoznuje rychle ménit jednotlivé dimenze, pficemz nabizi uZivatelim rtizné

pohledy.
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dalsi dimenze tabulky

[
zévod 1
| 8
A \
ukazatele
(napf. prodej urcité
komaodity, stav
zaméstnanca,
dosaZené trzby)
prvek tabulky
vyjadfuje hodnotu
stav zaméstnancu
napf. 30.9. 31.10. 30.11. 3112 k 31.12. v zavodé 1

¢as >

Obrazek 4: Datova kostka
(Zdroj: 4)

Obrazek vyse ukazuje zakladni 2 dimenze, které jsou typické pro bézné OLTP databaze
- Cas a ukazatele. K nim ptidava tfeti dimenzi, a to organiza¢ni jednotky, které mohou byt
libovoln€ nahrazené jakymkoliv ukazatelem podle potieb. Prvek multidimenzionalni

databaze oznacuje promitnuti vSech dimenzi.

Prvky tabulky byvaji uspofadany v hierarchické struktufe. Pro dalsi zpracovani se

vyuzivaji agregace hodnot - distributivni (pocet, suma), algebraické (primér) a holistické.

1.3.2 Fakta a dimenze

Kazda datova kostka se sklada ze dvou typt udaju - fakta a dimenze

Fakta

Je to zpravidla nejvétsi tabulka v DB, kterd obsahuje numerické a mérné jednotky.
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Dimenze
Dimenze je tabulka logicky, nebo hierarchicky uspotadanych tidaji. Tyto udaje mohou

mit napiiklad ¢asové, geografické a produktové struktury. (5)

1.3.3 Schéma

Spojenim tabulek fakt a dimenzi vznikaji rizna schémata.

Schéma hvézdy

Tohle schéma obsahuje jednu tabulku fakti, kterd obsahuje cizi klice tabulek dimenzi.

()

Dimenze: Produkt Dimenze: Cas
« Produkt_ID « Cas_ID

» Produkt_kategorie + Cas_rok

» Produkt_skupina + Cas_mesic

« Produkt_nazev + Cas_den

Fakt_tabulka:
« Produkt ID

* Region_ID

* Cas_ID

* Prodej_ks

= Prodej_kec

v

A

A4

Dimenze: Region
» Region_ID

« Region_nazev

= Region_popis

Obrazek 5: Schéma hvézdy
(Zdroj: 4)

Snéhova vlocka
Nekteré dimenze jsou sestaveny z vice relacné svazanych tabulek. Tedy néktera tabulka

dimenzi obsahuje cizi kli¢ jiné tabulky dimenzi.
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Dimenze: Kategorie
» Kategorie_ID
* Kategorie_nazev

Dimenze: Skupina
* Skupina_ID

* Kategorie_ID

* Skupina_nazev

Dimenze: Cas
Dimenze: Produkt » Cas_ID
\_’ * Produkt_ID . Cas:rok
* Skupina_ID * Cas_mesic
* Produkt_nazev Fakt_tabulka: * Cas_den
* Produkt_ID
. Region_ID
| » ~.cas D
* Prodej_ks
Dimenze: Region * Prodej_kc
* Region_ID

* Region_nazev
* Region_popis

Obrazek 6: Schéma snéhové vlocky
(Zdroj: 4)

Souhvézdi

Jedna se v podstaté o spojeni vice hvézdovych schémat do jednoho schématu. Tohle

schéma obsahuje vice tabulek faktu.

1.3.4 Ulozi§té multidimenzionalnich udaji

OLAP databaze se skladaji z jedné nebo vice souvisejicich datovych kostek. Oproti
datovym skladiim, datové kostky zahrnuji pfedpracované agregace dat. Technologie se

realizuje prostiednictvim nasledujicich variant. (6)

Multidimenzionalni OLAP (MOLAP)
Data se ziskavaji z databaze, pfipadné datového skladu. Néasledné se ukladaji do vlastnich
datovych struktur. Vyhodou je rychlé vyhledavani tidaja, které s sebou ale piinasi velké

naroky na prostor a redundanci dat. (7)
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Relaé¢ni databazovy OLAP (ROLAP)
Udaje jsou ziskavany zrelacnich tabulek, které jsou nasledné dodavany v podobé
multidimenzionalniho pohledu. Ukladaji se jako zaznamy relacni tabulky. Oproti

MOLAP je pomalejsi, ale nevyzaduje redundanci dat. (7)

Porovnani MOLAP a ROLAP

Kvalita vysledk(

SloZitost analyzy

Obrazek 7: MOLAP vs. ROLAP
(Zdroj: 8)

Hybridni OLAP (HOLAP)
Jedna se o kombinaci ptedchozich dvou zptsobt, ve které se udaje ukladaji do rela¢nich

tabulek a agregace do multidimenzionalnich struktur. (7)

Desktopovy OLAP (DOLAP)
Umoziuje stahnout si potfebnou podmnozinu datové kostky na lokalni pocitac, pificemz

datovy sklad zlistava na serveru ve formé relac¢nich tabulek. (7)

1.4 Planovani Bl

Ugelem planovani BI je detailni specifikovani celkové koncepce rozvoj feseni BI na
zaklad¢ ocekavani uzivateli. Strategie Bl zahrnuje:

e Zékladni analyzu pozadavk uZivatelt

e Formulaci strategickych zaméra BI

e Analyzu pfipravenosti a stavu IS/IT

e Navrh architektury Bl
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1.4.1 Analyza uzivatelskych pozadavki

Obsah teseni BI se zaklada na pozadavcich koncovych uzivateli. Jejich pozadavky
predstavuji otazky, na které budou pomoci BI hledat odpovédi. V prvni fazi se bézné
definuji zékladni strategické pozadavky na feSeni BI, které se postupem projektu vice

upiesiiuji. V tomhle kroku je pouzita technologie feseni druhotada.

Pocateéni workshop

Pocate¢ni workshop ma za kol seznamit ucastniky analyzy pozadavkd. Méli by se ho
zacastnit vSichni pracovnici zpracovatele. Zpracovatel ma za tkol na tomhle meetingu
prezentovat rozsah a cil analyzy, co se ofekava od jednotlivych pracovnikt, kde bude

jejich postaveni v ramci projektu, a jaky je ¢asovy rozsah analyzy. (3)

Interview

Cilem interview je zjistit uZivatelské poZadavky na projekt BI a soucasny stav feSeni
analyzy dat. To by mé¢lo probihat naptic¢ organizaci se vS§emi kompetentnimi pracovniky.
Od vrcholového managementu se ziskava celkovy prehled o podniku, zejména o jeho
cilech, vizich a postaveni na trhu. Se stfednim managementem a specialisty podniku se

rozeberou detaily a podrobnosti, které vystihuji potfeby daného utvaru. (3)

1.4.2 Formulace strategickych zaméru

Po ziskani ptedchozich informaci analyzy poZadavkil lze formulovat nasledujici

strategické zaméry projektu BI:

e Definovani potfeb vedeni podniku a managementu na za¢lenéni BI do informacni
strategie a rozvoje podnikového fizeni.

e Vymezeni ocekdvani od aplikaci BI ve vazbé& na obchodni, ekonomické a dalsi
efekty, které maji pro podnik strategicky vyznam.

e Urceni rozsahu IS/ICT a BI. Zjistuje se, které funkce IS/IT bude zastavat BI, a
které jiné informacni aplikace.

e Urceni zodpovédnych osob za jednotlivé utvary.
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e Stanoveni vazeb Bl na jiné aplikace. Zejména ty, které¢ budou poskytovat zdrojova
data.

e Definice architektury BI a zvoleni technologické platformy.

e Definice dopadi BI na organizaci spole¢nosti. Ur¢eni odpovédnosti za chod BL.

e Stanoveni hlavnich projektt BI a jejich priorit.

e Rozhodnuti o zpusobu implementace feSeni BI. (3)

1.4.3 Analyza pripravenosti a stavu IS/IT

Planovani BI je zalozeno na stejném principu jako planovéani IS/IT. Stejné tak je
specifickou otazkou, jak je firma pfipravena na projekt BI. Jedna se hlavné o hlediska
personalni (kdo bude za zodpovidat a dale rozvijet BI?), ekonomicka (je firma schopna

platit BI?) a technologicka (spliiuje firma minimalni technické pozadavky pro chod BI?).

Podobn¢ jako v pfedchozich analyzach, je i pfipravenost provadéna v zdkladnim rozsahu
na nizké detailni trovni. Zakladnimi otazky jsou:
e Jaké jsou stézejni aplikace IS/IT, které budou mit vazbu na BI, jaky je jejich
charakter z pohledu podpory analytickych Cinnosti, a jakou budou hrat roli
v feSeni BI.
e Jaké ma spolecnost aktualni a planované zdroje dat, jakou maji dostupnost,
kvalitu, a kdo za n¢ zodpovida.

e Jaky je aktualni stav technické infrastruktury, ktera je relevantni pro feseni BI. (3)

1.4.4 Navrh architektury BI

Stejné jako u feseni IS/IT je i1 pro feSeni BI dulezité nejen postaveni ve spolecnosti, ale
také jeho wvnitini architektura vyjadiujici postaveni hlavnich komponent. Bl je
charakteristické velmi silnym provazanim jak cilovych aplikaci, se kterymi budou

pracovat uzivatelg, tak jeho vnitinim technologickych nastroji a datovych zdrojt.

Navrh této architektury zahrnuje tyto ¢innosti:

e Vymezeni zdroji systémil vyuZzivanych na vstupu BI feSeni.
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e Zjisténi existence doCasného a operativniho ulozisté dat.

e Urceni nastroju pro fazi ETL.

e Urceni nastrojii vyuzivanych pro realizaci a spravu datovych skladi.
e Urceni nastrojii pro OLAP databaze.

e Urceni uzivatelskych aplikaci.

e Urceni BI aplikaci a jejich vyuziti.

e Urceni vazeb mezi jednotlivymi ¢astmi BI feSeni.

e Urceni moznosti nasledujiciho rozvoje BI.

e Urceni spravy a monitorovani BI.

e Urceni implementace dokumentace. (3)

1.5 Self Service Bl

Self Service BI piedstavuji jeden ze zékladnich trendt v oblasti BI. Jedna se o aplikace,
které respektuji principy BI, pfedevSim orientaci na analytické ulohy v podnikovém
fizeni, multidimenzionalni uloZeni a zpracovani dat, a jednoduché pftistupy K datim.
Funguji na zaklad¢ jednodusSich a dostupnéjsich technologii pro uzivatele, ktery je
S mensi samostatnosti schopny realizovat tyto aplikace. Ve vétSing ptipadt aplikace SSBI

pouze dopliuji komplexni BI feSeni. (6)

SSBI rozSifuje BI prostiedi o moZznost provadét vlastni uzivatelské analyzy nad
dostupnymi daty, a jejich reporting bez potieby zasahu oddé€leni, které zodpovida za BI.
Poskytuje pracovnikim mimo IT vice moznosti, vétsi flexibilitu a samostatnost pii
ziskavani odpovédi na otazky. Nejvétsi vyhodou SSBI je rychlost dodani potiebnych
informaci, kterd je jednim zklicovych probléml pii manazerském rozhodovani.
Pracovnici IT v SSBI hraji roli centralniho spravce firemnich dat, kteti koncovym
uzivatelim zabezpecuji pristup k o¢isténym datim v podobé, se kterou budou schopni

pracovat bez jejich neustalé podpory. (6)

Podle Claudie Imhof a Colina White ptinasi zména role IT v prostiedi SSBI nasledujici
efekty:
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e Uzivatelé dostavaji do rukou pfistup k datim, mohou si je kdykoliv analyzovat
dle vlastnich potieb a pomoci dostupnych nastroji vyhodnotit.

e Utvary IT se zbavuji zahlceni pfibyvajicich pozadavki na reporty a analyzy. Prace
s daty se tak predéavaji do rukou koncovych uzivatelii. Tim padem maji vice ¢asu
na aktivity, které v oblasti IT pfinasi spole¢nosti vétsi hodnotu.

e 'V organizaci dochazi k vétsi spokojenosti s IT odd€lenim, které vystupuje jako

flexibilni pomocnik pfi praci s daty. (6)

1.6 Power BI

Power BI je jednim z néstrojii SSBI. Ve svych ptivodnich ¢asech m¢ly organizace tym
lidi, kteti zpracovavali veskeré pozadavky na pohledy do podnikani. Tenhle model nebyl
ptili§ Skalovatelny a trvalo dlouho, nez manazeti dostali své odpovédi. Pro vyfeSeni
tohoto nedostatku ve skalovatelnosti a propasti mezi Bl tymem a koncovymi uzivateli
bylo cilem dostat schopnosti a porozuméni BI do rukou analytikt, ktefi by odprosili IT
oddéleni od pozadavkll na reporty. V dnes$ni dobé PBI ptedstavuje aplikaci, ktera
umoznuje kazdému v organizaci analyzovat sv4 data, kterd jim pomohou Iépe fidit

¢innosti, a jednat na zakladé poznatki, které najdou. (8)

~ O O
0019 O
3dwave o R re

End user BI Everyone

dwave o
Self-service Bl

1%t wave
Corporate Bl

IT to end user

Obrazek 8: Historie Power Bl
(Zdroj: 9)
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1.6.1 Vyhody Power BI

e PBI pomaha ziskavat data z nékolika riznych zdroji soucasné, transformovat je
do vhodné podoby a sluc¢ovat do jednoho datového modelu pro ziskani reporti.

e Umoziuje vytvaret interaktivni sestavy a podporuje rozhodovani na zéklad¢ dat.
Uzivatel muze agregovat vice sestav do jednoho fidicitho panelu a sdilet je
s ostatnimi pracovniky v organizaci (i mimo), kterym je také usnadnéno
rozhodovani.

e Vystupy analyz lze prohlizet na riiznych platformach. Diky umisténi v cloudu jsou
tak pristupné odkudkoliv. (8)

1.6.2 Funkce Power BI

¥ Access

Share Clean

® &

Visualize Mash-up

L2,

Explore

F .

Obrazek 9: Funkce Power Bl
(Zdroj: 9)

Power BI zprosttedkovava feSeni SSBI od tirovné piistupu k datiim az po sdileni sestav a

analyz s dal$imi pracovniky. VSechny toto aktivity jsou vzajemné provazané v cyklu, a

umoziuji operativni upravy v jakémkoliv kroku. Pokud je naptiklad pted sdilenim
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sestavy nutné transformovat, ptipadné upravit data, kroky piedchézejici sdileni se samy

ptizplisobi nove provedené uprave. Tenhle proces podporuje agilni fizeni BI v organizaci.

Pristup k datim

PBI umoznuje ptistup k datlim z vice nez 135 datovych zdroja, a to jak cloudovych, tak
lokélnich. Mezi podporované zdroje patii naptiklad SaaS sluzby, data publikovana jinde
v organizaci (datové sady PBI), Azure datové sluzby, nebo data ze soubort aplikaci

véetné Excel. (8)

Cisténi a slu¢ovani dat

PBI poskytuje vykonné funkce, které uzivatelim umoziuji utvaret, transformovat a Cistit
jejich data pro analyzu. Data jsou zfidka ve spravném formatu pro analyzu a
samoobsluzny nastroj pro obchodni analyzu musi poskytnout flexibilitu pro transformaci

a vy¢isténi dat, nez je bude mozné spravné analyzovat. (8)

Prohledavani

Diky PBI mohou uzivatelé nalézt v datech skryté informace. Nova funkce Quick Insights
umoznuje uzivatelim automaticky skenovat a detekovat vzory a trendy v datech, ktera
publikuji do Power BI. Dal§im nastrojem prozkoumavani dat je Q&A, do kterého uZivatel
zada otazku Vv prostém jazyce (dostupna pouze v anglicting), a jako vysledek dostane

filtry, sefazeni, agregace, skupiny, nebo zobrazeni dat v podob¢ vizuala. (8)

Vizualizace

Uzivatel ma prilezitost vybrat si z velkého mnozstvi atraktivnich vizuéld, jejich pocet
roste diky vlastnim vizualizacim v Marketplace. Vizualizace jsou Vv sestavach vzajemné
propojeny. Vybérem hodnoty zjedné se zméni zobrazena data v jiné. Mimo bé&zné
vizualizace jako jsou grafy a tabulky umoziuje PBI vyuzivat fadu specialnich, mezi které

patii naptiklad mapy, posuvniky, koblihy, stromové struktury a vodopady. (8)
Sdileni

Sestavy vytvoiené v desktopové verzi PBI Ize jednoduse publikovat do webové sluzby.

Ridici panely a sestavy je mozné zobrazovat také v mobilni aplikaci, pro kterou je mozné
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sestavy prizpisobit tak, aby se vhodné zobrazovaly. Sdilet lze s ostatnimi pracovniky
V organizaci vetné nastaveni prav pfistupu k datim a jednotlivym sestavam. Lze také
nastavit interval, ve kterém se sestavy a fidici panely zasilaji do emaild vybranych

pracovnikd. (8)
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2 ANALYZA SOUCASNEHO STAVU

V této Casti analyzuji soucasny stav feseni reportovaciho prostedi informaéniho systému
Service Desk s predstavenim spolec¢nosti ALVAO s.r.o. a nahlédnutim do jejiho
produktového portfolia. V zavéru analyzy soucasného stavu shrnuji ocekavani od

reportovani.

2.1 Predstaveni spole¢nosti

Spolecnost se zabyva vyvojem a distribuci softwaru pro rizna podnikova odvétvi, mezi
které patii prumysl a vyroba, sluzby, software a technologie, statni sprava a samosprava
a zdravotnictvi. Hlavnim zaméfenim je vyvoj informaéniho systému pro fizeni ITSM, a
systému pro spravu majetku. Zakaznici jsou velké podniky, jako napf. Avast, Nova,

Ceska televize, Penny market, nebo nemocnice Jihlava. (9)

Firma si zakladda na férovém jednani se zdkaznikem, kterého bere jako svého partnera se
spoleénym cilem. Se svymi zdkazniky pravidelné¢ komunikuje a nechava se jimi
inspirovat ke zlepseni svého produktového portfolia tak, aby mu pomohla dosdhnout
svych vizi. ALVAO rovnéz spolupracuje s vysokymi Skoly, se kterymi sleduje nové

trendy ve vyvoji a fizeni IT. (9)

K dosaZeni své vize spolecnost spolupracuje Microsoftem, diky ¢emuz si u n¢j ziskala
status Gold Microsoft Partner. Vyuziti platformy Microsoft se prolind napfic
produktovym portfoliem, které je navzajem provazané. Produkty si s Microsoftem rozumi
i po strance uZivatelského prostiedi. Celé feseni odpovida svétovym standardiim ITIL®,
ISO 20000, SAM, ISO 19770. Spolecnost sama vyuziva svilj software k fizeni vlastniho
interniho IT, zakaznické podpory a vyvoje. (9)

ALVAO

Obrazek 10: Logo spolec¢nosti
(Zdroj: interni dokumenty)
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2.2 Produktové portfolio spole¢nosti

Tato prace se zabyva reportovanim v sytému Service Desk. AvSak neni na Skodu

predstavit i dalsi produkty a rozsifeni z produktového portfolia spolecnosti.

2.2.1 Service Desk

SD je nastroj pro poskytovani sluzeb v organizaci. Témi mohou byt napiiklad podpora
IT, HR, nebo vedeni organizace. Systém je dodavan jako webova aplikace, ¢imz je
zajisténa maximalni dostupnost pro jeho uzivatele. Pro vyssi efektivitu prace mize byt

systém dodan s nasledujicimi rozsifenimi.

Outlook Add-in
Uzivatel Service Desku mé4 moznost zakladdat pozadavky na adresu sluzby pomoci
mailového klienta. Pokud pouzivda MS Outlook, ma moznost ziskat dopln¢k, ktery mu

poskytne piehledné prochazeni systému piimo v mailové aplikaci. (9)

Configuration Management Database (CMDB)
Nastroj pro mapovani infrastruktury, ktery umoznuje porozumét IT prostiedi s dodanim

vzdy aktualnich informaci o stavu hardware, software, licenci a dalSich polozek. (9)

Employee Management

Pt nastupu, nebo odchodu pracovnika je do procesu zapojeno n€kolik odd€leni — IT musi
piipravit Gcty a zatizeni, HR pracovni dokumenty, nékdo jiny zaSkoleni, atd. Ke zvladnuti
koordinace téchto ukolt postaci, kdyZ pracovnik odpovédny za nastup zaméstnance
vyplni jediny formulaf, ktery zaloZi navazané pozadavky pro vSechna zainteresovana

oddéleni s jasnou definici jejich ukolu. (9)

2.2.2 Asset Management

Jak uzZ nadzev napovida, AM je systém pro spravu majetku. Organizace ma jasny piehled
o tom, jakym majetkem disponuje, kde se nachazi a kdo je za néj zodpovédny. Majetek

je v systému sefazen v podobé¢ stromové struktury, kterou si organizace mize prizptsobit
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svym potiebdm. Napiiklad z pohledu organiza¢ni struktury, nebo geografického

rozlozeni. (9)

Oba systémy jsou vzajemné propojené pomoci spolecné databaze. Uzivatelé tak mohou
zakladat pozadavky tykajici se majetku bud’ ptes SD formulaf, nebo odkazu v AM, ktery
zaroven do pozadavku pfida vybrany objekt. (9)

Software Asset Management Assistant

Kromé fyzického majetku nabizi AM piehled o software a jeho licenci. Systém
upozoriuje na nevyuzivané a proslé licence. Zaroven podporuje rozli¢né licen¢ni modely,
a licence automaticky pfifadi instalacim. Administrator mize urcit, ktery software ma

uzivatel povoleny k pouzivani, a ktery je mu zakazan. (9)

Inventura majetku
Uzivatelé AM a SD mohou inventuru provést online diky webovému portalu. Uzivateli
pfijde do mailu upozornéni o probihajici inventufe. Ten poté ve formulafi vidi svij

svéfeny majetek a potvrdi ze ho fyzicky vlastni. (9)

2.3 Service Desk

V této Casti jsou popsany vSechny prvky systému Service Desk, které se reportuji.
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2.3.1 Architektura systému
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Obrazek 11: Architektura systému Service Desk

(Zdroj: 10)

Zadatel ma moznost zalozit pozadavek pomoci webového prohlize¢e, mailového klienta
na adresu sluzby, nebo telefonicky. VSechna data se ukladaji do spolecné databaze (1),
kterd bézi na databazovém systému MS SQL Server. Pokud zadatel pro zalozeni
pozadavku pouzije webovy prohlize¢, stane se tak s pomoci webového rozhrani ALVAO
WebApp (2), ktery jej spoji se Cleny feSitelského tymu. Tohle rozhrani ma podobu
webové aplikace implementované na platformé MS IIS/ASP.NET. Prohlize¢em muze byt
jakykoliv klient, avSak pro praci s WA je doporucovan MS Edge. Pti zakladani
pozadavkli pomoci emailového klienta spoji zadatele se systémem SD Mailbox Reader
(3), coz je serverova komponenta, ktera zajistuje automatické nacitani pozadavkl a

komunikace elektronickou postou. K tomu vyuziva protokol IMAP, EWS (Exchange
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WebService) a utilitu pro nacitani uzivateld z Active Directory. O v¢asné upozoriovani
fesitelského tymu, piipadné¢ Zadatele se stara webova sluzba SD WebService (4).

Resitelsky tym mize s pozadavkem dale pracovat opét pies SD WA, nebo mailového
klienta. (10)

2.3.2 Uzivatelé

Uzivatelé se mohou do aplikace ptihldsit pomoci integrovaného ovéfeni systému
Windows, nebo uzivatelskym jménem a heslem. Mimo jiné maji uzivatelé nasledujici

vlastnosti:

Clenstvi ve skupinach:
Skupiny definuji, jaké ma uZivatel moznosti pii praci v systému, a jaké je jeho poslani.

Uzivatel muze byt soucasti vice skupin, ¢imz ziska vice opravnéni. (10)

Opravnéni:
Opravnéni predstavuje roli uzivatele, kterou zastava pro praci s pozadavkem. Role se

v zakladu rozdé€luji na operatory, manazery, fesitele, mimoradné fesitele a ¢tenate. (10)

2.3.3 Sluzby

Sluzby jsou uzivatelim dodavany v podobé¢ katalogu, ktery ptedstavuje jednotné misto
pro jejich spravu. Je navrzeny tak, aby byly sluzby dostupné opravnénym uzivatelim

V dohodnutych trovnich. Sluzby maji nasledujici vlastnosti:

Provozni doby

Provozni doba definuje, ve kterych Casech jsou feSeny pozadavky v dané sluzbé. (10)

SLA
SLA (Service Level Agreement) definuje kvalitu, se kterou je sluzba poskytovana pro
kazdého uzivatele, nebo skupinu uzivateld. Toho se docili definovanim doby do prvni

reakce od fesitelského tymu a doby do vyteSeni pozadavku. Aby byla kvalita sluzby
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zajiSténa, musi feSitelsky tym tyto doby dodrZovat. Na blizici se doby je mozné

upozoriovat prostiednictvim emailu. (10)

Procesy

Proces definuje zivotni cyklus pozadavkii neboli postup feseni. Pozadavky prochazi od
svého zalozeni do vyfeSeni rliznymi stavy, které¢ jsou definovany organizaci. Jednim
z vyznamnych procesi je schvalovani. To muze byt fizeno schvalovacim schématem, kdy
jsou pfedem definovani schvalovatelé¢, nebo jej muze schvalit libovolny uzivatel

zodpovédny za proces feseni pozadavku. (10)

2.3.4 Pozadavky

PoZzadavek vznika spojenim uZivatele a sluzby. Piedstavuje procesni entitu v jakémkoliv
procesu, napt. zadost, incident, problém, tikol atd. Pozadavky jsou zatazeny do sluzeb a
maji vlastni fesitelsky tym. Jednotlivé pozadavky je mozné na sebe vazat, ¢imz pomohou

Vv fizeni projektl s vice ¢innostmi, kde 1ze jednu ¢innost chapat jako jeden pozadavek.

2.3.5 Baze znalosti

Béze znalosti je soubor ¢lankd, které mohou Zadatelim 1 feSitelim pomoci s feSenim
béZnych situaci a problémil. Znalosti mohou byt zafazeny k jedné, nebo vice sluzbam,
¢imz se zajisti jejich prehlednost. Zadatelim se znalosti objevuji v katalogu sluzeb a ve

formulafi pro podani nového pozadavku. Resitelé je mohou nalézt v samostatné agendé¢.

Uzivatelé mohou vyhledat a zobrazit pouze znalosti, které jsou pfifazeny do jejich sluzeb.
Mohou se také skryt pro zadatele. Clenové fesitelského tymu je mohou upravovat a

vytvaret nové. (10)

2.3.6 Aktualni zpravy

Pomoci aktudlnich zprav fesitelsky tym informuje Zadatele o planovanych odstavkach
sluzeb, prave probihajicich vypadcich a poruchach, pfipravovanych zménach v nabidce

sluzeb a ostatnich internich zalezitosti. (10)
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Aktudlni zpravy mohou uzivatelim pfijit do emailové schranky, jinak se zobrazuji
v prostiedi WA. Pokud se jedné o dulezitou zpravu, zobrazuje se do pfecteni na horni

stran¢ stranky.

2.3.7 Denik

Denik je tabulka, do které se ukladaji vSechny udalosti, které byly vytvofeny uzivatelem
v dany den. Je mozné také zobrazit vSechny udalosti vSech uzivatelii za celou historii.
Udalosti je myslena komunikace nebo proces, ktery byl na zakladé uzivatele vykonan

systémem. (10)

2.4 Reportovani a analyza dat v Service Desku

Tato kapitola popisuje moznosti reportovani a analyzy dat v systému Service Desk, které
jsou dostupné vSem zdkaznikim v ,krabici“ (produkt bez placenych programovych
uprav). Nekteré z téchto reportli a analyz mohou byt uzitecné pro tvorbu novych reportt

a analyz pro interni ucely spolecnosti.

V systému je mozné vytvatet, nebo prohliZet reporty a analyzy dat riznymi zptlsoby.

Ve vétsing tabulek v SD je funkce Analyzovat v tabulce Excel. Data tabulky se pfevedou

do excelového souboru, kde si miiZze uzivatel vytvaret vlastni reporty a analyzy.

Soucasti systému je také stranka M¢ésicni vyuctovani sluZzeb, ktera zobrazuje tabulku
pozadavkl podanych pravé piihlaSenlym uzivatelem a jeho podiizenymi. Zakaznik tak

muze prubézné kontrolovat mnozstvi vyCerpaného ¢asu na pozadavcich.
Soucasti instalace SD jsou excelové seSity s hotovymi analyzy v CeStiné, anglictiné a

némcin€. Staci na uvodnim listé nastavit pfipojeni k databazi ¢imz se do seSitu nactou

data.
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2.4.1 Analyza tabulek

Zékladni analytické operace lze provadét v systému Service Desk bez pouziti jinych
reportovacich nastroji. Jednd se zejména o jednoduché filtrovani v tabulkédch. Mezi
takové tabulky patii naptiklad tabulky pozadavki, uzivatell, sluzeb, procest a dalSich

prvki systému.

Uzivatelské pribéhy:
1) Zaméstnanec zodpovidajici za feSeni incidentti ve spole¢nosti hodnoti pozadavky,

které v tomto procesu vznikly béhem roku 2020.

2) Manazer IT sluzeb provadi ¢istku nejstarSich nefesenych pozadavku.

Soucasny stav:

Systém umoziluje zobrazovat tabulky v pohledech. Pohled je tabulka, kterd vznikne
filtrovanim urcitych sloupct piivodni tabulky obsahujici vSechna data. Jednotlivé
pohledy i tabulky se zakladnimi daty Ize ptevést do excelového sesitu a vytvaret si tak

vlastni analyzy bez nutnosti nacitdni dat ze serveru.

Ad. 1) Uzivatel si vytvoii kopii pohledu pivodni tabulky pozadavki. Jako proces si
filtruje Incident a datum podéani pozadavku nastavi od 1.1.2020 do 31.12.2020. V nové
vzniklém pohledu vybere z jeho moZznosti Analyzovat v tabulce MS Excel. Stazeny
soubor obsahuje totoznou tabulku, kterou vidi v systému. Z této tabulky si mtize vytvaret

vlastni reporty a analyzy.

Contoso Avao  [EERIEIES e

Obrazek 12: Tabulka pozadavki
(Zdroj: vlastni zpracovani)
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nnnnnnn

B Zadatel B Cislclg Nazev poiadavku - - Bl Aktuslni cil (termifi stav_ 3 -1
Mirek Vesely (Demo) 229 Rozbity telefon - akutng potiebuji nahradni ~1458,221456 Prvni reakce 20.7.2020 16:11 Novy. i i 3 hlasové it 2274 I
David Ostry (Demo) 230 Pi telefonovani neustale slySim nepfijemny 3um -1458,188122 Prvni reakce 20.7.202016:13 Novy.  Informaéni technologie/Telefon a hlasové sluzby/Potize s pou |

Veronika Viidna (Demo) 233 Slaba baterie u pracovniha NTB ~1458,004789 Prvni reakce 20.7.2020 16:24 Novy itate, notebooky a y [
Veronika Viidna (Demo) 208 Pomalé pfipojeni k internetu v zasedaci mistnosti B2.04 Mirek Vesely | -1320,404789 Testovanina misté  13.8.202009:00 Reeni  Informaéni technologie/Potfebuji pomoc i
Josef Svoboda (Demo) 209 Rozll jsem si kivu na svij laptop Mirek Vesely(  -1311,241733 Vyfedenf 14.8,2020 11:09 ReSeni i , notebooky a

Veronika Viidna (Demo) 193 Instalace MS Project Mirek Vesely(  -1295,047844 Vyfe3eni 18.8.2020 11:21 Releni  Informaéni technologie/Potebuji pomoc !

Veronika Vlidna (Demo) 306 Poikrébany displej -662,8381222 Prvni reakce 7.12.202012:34 Nowy  Informaéni jie/Telefon a hlasové it ztrd I

Obrazek 13: Tabulka pozadavka v Excelu
(Zdroj: vlastni zpracovani)

Ad 2) Manazer si puvodni tabulku poZzadavku vyfiltruje na vlastni sluzby, a pozadavky
sefadi podle nejstarsSiho data zalozeni. Jako stavy vybere ty, které predchazi stavu feseni.
Dostane tak piehled nejstar§ich nefeSenych tikett, které bud’ odstrani, nebo pfeda svému

tymu k feSeni.

Nedostatky soucasného stavu

Data obsazend v tabulce jsou aktualni pouze pro okamzik, ve kterém byl seSit exportovan.
Neni mozné je tedy aktualizovat v ramci stejné podoby seSitu. Tento zplsob se
nedoporucuje pro tvorbu rozsahlych reporti, které vyzaduji vétsi pocet kontingencnich

tabulek a grafti — jejich vypracovani by mohlo byt ¢asoveé narocné.

2.4.2 Mési¢ni vyuctovani sluzeb

Me¢sicni vyuctovani sluzeb je stranka v prostiedi WA, kterad Zadatelim zobrazuje tabulku
jimi podanych pozadavki. K t€émto pozadavkim je pfifazen vykazany cas feSitelského

tymu ve vybraném meésici.
UZivatelské pribéhy:

1) Manazer zékaznika kontroluje Cerpani sluzeb a feSeni pozadavkl. Zajima ho,

kolik ¢asu ma vyc€erpano na pozadavcich svého tymu.
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Soucasny stav:
Meési¢ni vyuctovani sluzeb je mozné aktivovat pomoci SQL skriptu, ptipadné nastavenim
vlastniho odkazu v prostiedi WA. Tato agenda se poté bude zobrazovat v§em zadateltim.

Vedoucimu pracovnikovi se budou zobrazovat také pozadavky vSech jeho podtizenych.

Ad 1) Manazer si vybere konkrétni sledovany mésic, pficemz se mu ukaze celkovy pocet
vykézaného casu feSitelského tymu na vSech pozadavcich jeho podfizenych. Tyto

pozadavky jsou dale zobrazené v detailu.

Mésicni vyuctovani sluzeb

Mésic:

3

A
Rok:
2020 AV
Prace + cesta (hadiny) za mésic: 2,93 + 0 (0 km)

Nazev poZadavku Stav Prace + cesta (hodiny) za mésic [ P elkem

David Ostry (Dem¢ 210 Skaleni bezpeénosti pro viechny zaméstnance Predano fedi 0,88 + 0 {0 km) 0,88 + 0 (0 km)
David Ostry (Demc 184 Email s podezfelou piilohou Posouzeniin 0,85 + 0 {0 km) 0,85 + 0 (0 km)
veronika Vlidnd (D 183 Instalace MS Project Redenl 0,52 + 0 {0 km) 0,52 + 0 (0 km)
David Ostry (Demc 205 Ekologicky zlikvidovat starou tiskarnu u zasedaci mistno: Reseni 0,52 + 0 {0 km) 0,52 + 0 (0 km)
Veronika Vlidnd (D 208 Pomalé pfipojeni k internetu v zasedaci mistnasti B2.04  Redeni 0,17 + 0 {0 km) 0,17 + 0 (0 km)

Obrazek 14: Mési¢ni vyuctovani sluzeb
(Zdroj: vlastni zpracovani)

Nedostatky soucasného stavu:
Data nelze vybrat za celou historii. Manazer tak nemiiZze vidét historicky vyvoj Cerpani

sluzeb. Taktéz k této problematice neexistuje zddny report v podob¢ prehledného grafu,

ktery by se dal pouzit do dashboardu.

2.4.3 SeSit Excel

Pro rozsahlejsi analyzy, které vyzaduji aktudlni data slouzi Analyticky seSit aplikace
Excel, ktery pracuje s predem vytvorenymi SQL dotazy mifici na databazi, na které ma

spole€nost nainstalovany systém.
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UZivatelské pribéhy:

1)

2)

3)

4)

5)

6)
7)

Manazer spolecnosti vyhodnocuje pozadavky na zakladé rozlozeni mezi sluzby,
jejich fesitele, bilanci a pritok za posledni rok.

Manazer IT sluzeb hodnoti plnéni prvnich reakci svého feSitelského tymu.
Zékaznik spolecnosti chce znat ptibliznou dobu feSeni pozadavku tykajici se IT
pozadavkd.

Vyvojar systému chce optimalizovat nejcastéjsi zpisob podavani pozadavku tak,
aby byl pro zadatele co nejpiivetivejsi.

Manazera fesitelského tymu zajima, ve které¢ dny v tydnu a ve které hodiny dne
prichazi nejvice pozadavku. Stejné tak chce zjistit, kdy jsou jeho fesitelé nejvice
aktivni ve vyfeSeni pozadavk.

Manazer chce znat zpétnou vazbu od zadatelil na feSeni jejich pozadavki.
Administrator systému chce zpiehlednit katalog sluzeb a samoobsluzny portal

systému.

Soucasny stav:

Analyticky sesit obsahuje sadu vytvorenych reporti a analyz. Po nastaveni pfipojeni

k databazi se data nactou do pfichystanych tabulek a grafii. Jsou tedy aktudlni a lze je

aktualizovat dle potieby uZivatele. Sesit je dostupny Vv ¢eském, anglickém a némeckém

jazyce. Kdispozici je vinstalacni slozce ALVAO, piipadné na webové strance

spolecnosti. Prvni stranka obsahuje navod pro pfipojeni k databazi a formuléf nastaveni

pfipojeni. Samotné tabulky se dotazuji na pohledy v pfipojené databazi.

Ad. 1) Druha stranka analytického seSitu analyzuje oteviené pozadavky v jednotlivych

sluzbach a jejich stavy. Sluzby a stavy se daji filtrovat spolecné s feSiteli téchto

pozadavki. Manazer spolenosti na ném muze sledovat vytizeni jednotlivych sluzeb.
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Hrubystay ~ Regitel ~

Informaéni technologie/Podp(imé ...}

Informaéni technologie/Sdilené soubory a slozky/Pfistupy k soubortim a.._|
Sprava budov/Zadost o mimoradny tklid |

Informaéni technologie/Telefon a hlasové sluzby/PotiZe s pouzivanim |
Administrativa |

Informaéni technologie/Telefon a hlasové sluzby/Mobilni telefony |

HHRHIN

Informaéni technologie/Podpérné...}

Sluzba ~

Bezpe&nost/Bezpetnostni incidenty |

Marketing/Z4dost o vizitky |

Bezpetnost/Pravidelné kontroly a 3koleni

Informacni technologie/Tiskové sluzby/Potize s pouzivanim | 2

Informaéni technologie/Podp(imé sluzby/Access Management |

Personalni oddéleni/Nastup nového zaméstnance | *

Obrazek 15: Otevi‘ené poZzadavky — sluzby (Excel)
(Zdroj: vlastni zpracovani)

Tteti stranka zobrazuje stejnou datovou sadu, akorat z pohledu fesitele. Manazer tedy vidi
vytizeni jednotlivych feSitelli soucasné se stavy, ve kterych se poZzadavky kde jsou feSiteli

nachdzeji. Sloupec (prazdné) ukazuje pocty pozadavkl bez fesitele.

Hrubystav ~ Sluzba -

Veronika Vlidna (Demo)
David Ostry (Demo)

Josef Svoboda (Demo)

Mirek Vesely (Demo) 1.1

(prazdné)

Resitel ~

Obrazek 16: Oteviené poZadavky — FeSitelé (Excel)
(Zdroj: vlastni zpracovani)

Ctvrty graf zobrazuje bilanci pozadavkt — piirtistky novych pozadavki odeétené od poétu
vyfeSenych a odstranénych pozadavkl v pribéhu konkrétniho obdobi. Manazer miize
sledovat vytizeni feSitelského tymu jako celku. Pokud by mél graf rostouci trend,

znamenalo by to nedostacujici kapacitu tymu, ptipadné by bylo nutné zefektivnit procesy.

39



Klesajici trend naopak mlize znamenat nadhodnocenou kapacitu tymu. Uzivatel si miize

analyzu rozsifit o konkrétni sluzby a fesitele.

Sluzba ~ Resitel ~
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ﬂ?’@é‘\?’»\i"nge'D\»ﬁ'»ow?%o\Pw'ﬁc»QeS{*

-20
Tyden od (UTC) ~

Obrazek 17: Bilance pozadavku (Excel)
(Zdroj: vlastni zpracovani)

Poslednim grafem prvniho uZivatelského ptibéhu je pritok pozadavki. Graf zobrazuje

pocty nove vytvorenych, noveé uzavienych a nove odstranénych pozadavki pro jednotlivé

tydny urcitého obdobi. Muze vysvétlovat anomalie z grafu bilance pozadavku. Pozn.

Tento graf nezobrazuje aktualni pocéty otevienych pozadavki.

Sluzba ~ Reditel -
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Obrazek 18: Priitok pozadavka (Excel)
(Zdroj: vlastni zpracovani)

40




Ad 2) Prvni z analyz dob prvnich reakci je stranka pramérné prvni reakce. Graf této
analyzy zobrazuje primérnou dobu do prvni reakce v hodinach v provozni dobé¢ sluzby
Vv jednotlivych tydnech. Lze filtrovat na konkrétni sluzby a fesitele. Manazer sluzby mize

zkontrolovat o kolik se 1i§i primérna doba prvni reakce od SLA.

Sluzba ~ ReSitel ~
450,0

400,0
350,0 / \
300,0 / \
250,0
200,0
134 / \
150,0 ;
ad \
100,0
/ \c,s
50,0 243

00 — 00 00
\
0,0

30.09.2019 14.10.2019 08.06.2020 22.06.2020 03.08.2020 14.09.2020 21.09.2020

Tyden od (UTC) ~

Obrazek 19: Prvni reakce — primérna (Excel)
(Zdroj: vlastni zpracovani)

Pocet prekroceni doby do prvni reakce a pocet vSech provedenych prvnich reakci
V jednotlivych tydnech zobrazuje graf plnéni prvnich reakei. Opét jej zle filtrovat na
konkrétni sluzby a feSitele, ¢imz mulze manazer zjistit, kdo, nebo co je pficinou

nedodrzovani SLA.
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Sluzba ~ Reitel =
21.09.2020
1
14.09.2020 -
22.06.2020 rl
Tyden od (UTC) ~
Jeoe a0 T
5
14.10.2019
4

30.09.2019

o
o
ES
o
-3}
=
o

12

Hodnoty

m Pocet z Cislo poZadavku m Pocet piekroceni SLA

Obrazek 20: Prvni reakce — plnéni (Excel)
(Zdroj: vlastni zpracovani)

Doplnujicim grafem tohoto scénafe je primémé pribézné informovéani dodavatelem.
Graf zobrazuje primérnou dobu pribézného informovéani zdkaznika dodavatelem

V hodinach v provozni dobé¢ sluzby v jednotlivych tydnech.

Sluzba ~ Resitel =

40,037,
N

35,0

30,0 \
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Tyden od (UTC) ~

Obrazek 21: Prubézné informovani — pramérné (Excel)
(Zdroj: vlastni zpracovani)

Ad 3) Ke zjisténi doby do vyieSeni pozadavku a souc¢asné kontroly plnéni SLA z pohledu

terminu do vyfeSeni slouzi graf primérné doby do vyieseni. Manazer sluzby si v ném
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muze vybrat svou sluzbu, ptfipadné konkrétni fesitele. Doba do vyieSeni se pocita
Vv provozni dobé& sluzby pro jednotlivé tydny. Pokud by byl trend grafu rostouci, mohlo
by to znamenat nedostate¢né kapacity v fesitelském tymu. Nevyhodou tohoto grafu je, ze
vedouci/manazer nevidi na prvni pohled uspéSnost jednotlivych feSiteli pii feSeni

pozadavk.

Sluzba v Reditel ~

18 17

’ /
. /
. /

/

2

0
26.10.2020 09.11.2020 16.11.2020 07.12.2020 11.01.2021

Tyden od (UTC) ~

Obrazek 22: Doba do vyreSeni — primérna (Excel)
(Zdroj: vlastni zpracovani)

Dalsi moznosti sledovani dodrzovani SLA mtize byt graf celkovych dob v jednotlivych
stavech pozadavku. Pomoci tohoto grafu lze odhadnout, ktery stav je Casové
nejnaroc¢néjsi, ¢imZ miZe manazZer zapracovat na zkvalitnéni procesu prace v konkrétnim
stavu. Graf ve vychozim stavu zobrazuje hodiny za celou historii, pficemz si Casovy usek
muze zkratit dle libosti pomoci filtru. Nevyhodou tohoto grafu je, Ze se neda filtrovat na

jednotlivé zaméstnance tak, aby je bylo mozné porovnat.
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Znatka a ndzev poZadavku ~

Doba ve stavu (hodiny v provozni dobé)  Deba ve stavu (hodiny)
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Obrazek 23: Doba ve stavech (Excel)
(Zdroj: vlastni zpracovani)

Ad 4) Nejcastéjsi zpusob podavani pozadavki zobrazuje kolacovy graf, ktery je ve
vychozim stavu nastaveny pro vSechny sluzby za celou historii. Pomoci filtra jej lze
roz§ifit na konkrétni parametry. Z vysledku analyzy lze odhadnout uzivatelsky
nejpiivetivejsi zptsob podani pozadavkil, ktery muze vyvojaf optimalizovat jak po

strance vykonu, tak uZivatelského zazitku.

Hruby stav ~ Sluzba ~ Datum (UTC) ~

Zplisob podéni ~
= formular

m ostatni

W e-mail

W poznamka

Obrazek 24: Zpiusob zaloZeni pozadavku (Excel)
(Zdroj: vlastni zpracovani)
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Ad 5) Ke zjisténi nejvétsiho zatizeni noveé podanymi pozadavky pomtze graf vytvareni
pozadavkl. Tento graf ukazuje jednotlivé dny v tydnu (1-7) a Cas s poctem pozadavkd,
které byly podany. Lze tim zjistit ve ktery ¢as jsou zadatelé nejaktivnéj$i. Graf je mozné

filtrovat na konkrétni sluzby a ¢asové obdobi.

Hrubjstay ~ Sluiba + Datum (UTC) =

-
o

=T R R T B SV - PRI

7 8 9 10 11 13 14 15|10 11 12 13 14 158 9 10 11 12 13 14 17| 0 8 9 10 11 12 13 14| 1 8 9 10
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Den v tydnu (UTC) ~ Hodina (UTC) -

1213 14|11 13 14

Obriazek 25: Vytvareni pozadavki (Excel)
(Zdroj: vlastni zpracovani)

Ke sledovani aktivity teSitell je pfipraveny stejny graf, ktery zobrazuje poCty vyfeSenych
pozadavkl pro jednotlivé dny v tydnu a Casu vyfeSeni. Lze jej filtrovat na konkrétni

sluzby a fesitele.

1

1

Den v tydnu (UTC) ~ Hodina (UTC) ~

Obrazek 26: VyreSeni pozadavki (Excel)
(Zdroj: vlastni zpracovani)

Ad 6) Spokojenost zadatell s feSenim jejich pozadavka zajistuje dotaznik spokojenosti,

ktery je dostupny u vybranych sluZeb. Zadateli tento dotaznik piijde ve zjednodusené

podobé do mailu s 0znamenim o vyieseni pozadavku, pfipadné ho Zadatel miize oteviit
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Z detailu jeho pozadavku v prostiedi WA. Graf spokojenosti v seSit¢ zobrazuje

primérnou spokojenost zadatelli v jednotlivych sluzbach a tydnech.

Ad 7) Systém loguje fetézce vyhledavané uzivateli. NejcCastéji vyhledavana slova
zaznamenava report vyhleddvani. Administrator systému tak miZze na zakladé

nejvyhledavangjsich slov zptehlednit samoobsluzny portal, nebo katalog pozadavkd.

Nedostatky souc¢asného stavu

Data reportti jsou brana ptimo z databaze. Aktualizace téchto dat v excelovém sesitu je
vykonové naro¢na operace, kterd zpusobuje zpomaleni celého systému. Jako feSeni
tohoto problému je doporucovano nasazeni analytické databaze, kterd je oddélend od
interniho provozu. Diky analytické databazi neni interni provoz systému nijak zpomalen.

Analytické databaze ovSem s sebou ptinasi dodate¢né néklady pro spolecnost.

Dalsi nevyhodou analytické databdze je pfistupnost veSkerych dat interniho databaze

kazdému, kdo k ni ma piistup.

Pti upgradu na novou verzi ALVAO se analyticky seSit neupgraduje. Tim tak mohou
prestat fungovat nckteré listy, jelikoZ supgradem systému ptichdzi také upgrade
databaze, kde mohou byt analytické pohledy zménény. Po nahrazeni novym seSitem

uzivatel pfijde o ulozZené filtry.

Pokud analytik reporty upravi, musi si pohlidat, aby mél kazdy, kdo je vyuZziva aktualni
verzi seSitu. V opaéném piipadé se mize stat, ze v prifezu spole¢nosti budou rizni

pracovnici pracovat s jinymi reporty.

2.5 Soucasny stav Vv internim provozu spole¢nosti

V soucasnosti vyuzivaji pracovnici spolecnosti vSechny metody reportovani, které jsou
zminéné v predchozich kapitolach. Kazdy ma své reporty upravené pro vlastni sluzby a
procesy. VétSina z nich vyuziva data z analytické databaze, ktera se aktualizuje kazdy den

vV no¢nich hodinach. To probiha tak, Ze se soucasna verze smaze a nahradi novou kopii
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produktové databaze. To zpisobi, Ze aktualizace trva pouze v fadu 5-10 minut v zavislosti

na dostupném vykonu.

Diky partnerstvi S Microsoftem ma spole¢nost zadarmo plnou licenci na Power BI, ovSem
za analytickou databazi umisténou na Azure plati ro¢n€¢ 1 200€, coz je v aktualnim

ptepoctu piiblizn¢ 31 000 korun ¢eskych.

2.6 SWOT analyza sou¢asného reSeni

Z poznatkl celé kapitoly analyzy soucasného stavu jsem vypracoval SWOT analyzu.

Tahle analyza popisuje soucasny stav feSeni BI ve spolecnosti, nikoliv spolecnost jako

takovou.

Silné stranky Slabé stranky
Pravidelna skoleni zaméstnanci Nizké vyuziti prileZitosti
Dostupnost novych technologii Zbytecné naklady na provoz databazi
Zaméstnanci sdili vize spolec¢nosti Vice verzi reportli mezi zaméstnanci
Vysoké zkusenosti zaméstnancl s Excelem Slabé zabezpeceni dat

Nové trendy nejsou dostatecné vyuzivany

Prilezitosti Hrozby
Podpora dodavatell - partnerstvi s Microsoftem Reporty a jejich data mohou byt zneuzity
Dotace na vzdélavani Zptisnéni podminek dodavatele pro podporu
Dotace na pofizenitechnologii Nespokojenost zdkaznikd s aktualnim feSenim

Obrazek 27: SWOT analyza soucasného stavu
(Zdroj: vlastni zpracovani)

Ze SWOT analyzy soucasného stavu vyplyva, Ze spole¢nost plné nevyuziva své silné

stranky a pfilezitosti ke zplisobu reportovani. Slabé stranky a hrozby svym poctem

prevySuji Skodlivé vlastnosti. Na zakladé téchto diivodu je nové feSeni zadouci.
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2.7 Zavér analyzy sou¢asného stavu

Ze vsech analyzovanych zptlisobu reportovani a analyzy dat by byla pro spolecnost
nejvyhodnégjsi varianta maximalniho vyuziti Power BI. Soucasny stav stoji spole¢nost
penize, které by mohla vyuzit jinym zptisobem ke svému rozvoji. Diky partnerstvi
s Microsoftem by spole¢nost nemusela za reportovani a jeho infrastrukturu nic platit.
Zarovenn by meéli vSichni pracovnici jednotné reporty, které by se prolinali celou

spolecnosti v jednotném tvaru ve spolecném ulozisti.

Navrhuji vytvotit v Power Bl jednu datovou sadu spole¢nou pro veskeré reporty, ktera
by vyuZivala analytické pohledy produkéni databaze. Tato datova sada by se
aktualizovala ptes vikendové no¢ni hodiny, kdy je interni provoz nejméné zatizeny, takze
by omezeni vykonu nikoho nezasahlo. Ze sady by se vytvotily reporty a analyzy pro
kazdé oddéleni, pricemz by se pfedem definovaly role uzivateli tak, aby si reporty mohli

upravovat jejich vlastnici podle vlastnich potieb.
Soucasti nadvrhu feSeni bude také vytvoreni novych, ptehlednych reportii v Power Bl,

které jsou soucasné vytvotreny v Excelu. Vizi tohoto navrhu je doporucovat toto feSeni

reportovani a datovych analyz také zdkazniktim spolecnosti.
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3 VLASTNIi NAVRHY RESENIi

Tahle kapitola se vénuje vlastnimu nédvrhu provedeni zmény ve zptsobu reportovani.

3.1 Pozadavky zadavatele

- Jednotna datova sada pro vSechny reporty

- Snadnd tprava datové sady pro budouci upravy reporti
- Stafi dat cely posledni + aktualni rok

- Data historickych analyz zobrazovat po tydnech

- Zabezpeceni na urovni radkt

- Snizeni ndkladl

- Dodrzeni metodiky ITIL

3.2 Lewinav model

Pomoci Lewinova modelu charakterizuji navrh feSeni na zménu zptsobu reportovani a
datovych analyz. Ulohou tohoto modelu je odpovédét na otazky, zda je moZné zménu

realizovat, jakym zptisobem bude probihat, a jak se bude kontrolovat Gispé$nost projektu.

3.2.1 Faze rozmrazeni

Soucasti faktord uspéchu spolecnosti je sledovani trendi v technologiich. Jeji
zaméstnanci vitaji pouzivani novych technologii. Lze tedy ocekavat, Ze bude z tohoto
pohledu mozné zménu provést. Do faze rozmrazeni vstupuji i jiné faktory, proto je nutné
provést detailni analyzu silového pole. Jelikoz se tahle zména tyka pouze interniho
provozu spole¢nosti, nebudu se zabyvat reakcemi zakaznikli. Dodavani tohoto feSeni

zakazniktim je jiny projekt.

Analyza silového pole
Tahle analyza md za ukol zhodnotit, jestli je moZné zménu realizovat. To zjistim
poméfenim sil plsobicich pro zménu a sil plsobicich proti zméné. Hodnotici Skala je

Vv rozmezi +1 do +5 pro sily pro zménu a -1 do -5 pro sily proti zméné.
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Pro zménu

Snizeni nékladii na provoz analytické databaze +5
Jednodussi provadéni datovych analyz +3
Lepsi zabezpeceni reportovanych dat +4
Vyuziti moderni platformy +1
Licence Power Bl je zadarmo +1
Lepsi organizace a sdileni report +3
Moderni vzhled a interaktivita reportii +2
Sdileni aktualizovanych reportii do mailu +2

Proti zméné

Uzivatelé se musi naucit pracovat s novym prostredim -5
Realizace zmény s sebou ponese naklady -3
Celkem +13

Sectenim sil pro zménu a proti zméné vyslo pomérné vysoké kladné ¢islo. Sily plsobici
pro zménu jednoznacné pievysily sily proti zméné. Z tohoto diivodu je mozné zménu

realizovat.

Agent zmény
Agentem zmény bude pracovnik spole¢nosti V pozici datového analytika. Tento
zamé&stnanec bude na celém procesu zmény pracovat samostatné, pticemz ho bude

konzultovat s kolegy a s vedenim spole¢nosti.

Sponzor zmény
Sponzorem zmény je feditel vyvojového oddéleni. Reditel je jednim ze spoluvlastniki

spolecnosti.
Advokat zmény

Advokatem zmény je feditel sluzeb. Zménu bude podporovat ve formé konzultaci tak,

aby byly dodrzeny pozadavky na ITIL a relevantnost vyslednych analyz.
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Intervencni oblasti

Navrhovana zména zasdhne vSechny intervenéni oblasti spolecnosti. Pfibude novy
zaméstnanec, ktery bude navrhovat a spravovat datové analyzy. Tento pracovnik bude
podiizeny fediteli vyvoje. Spole¢nost zacne pro tyto analyzy vyuZzivat novou platformu,
které se mozna bude muset poupravit technické vybaveni (zejména vykon starsSich PC
nemusi byt dostatecny). Zlepsi se komunikacni kandly pfi sdileni reportti. Reporty tak
budou na jednom misté dostupné opravnénym uzivatelim, vzdy v jedné podobé¢ - nestane

se tak, ze by podoba manazerova reportu byla jind nez aktualizovany oficialni report.

3.2.2 Faze prechodu a aplikace zmény

Nize jsou rozepsany ¢innosti, které budou vykondvané pro zavedeni zmény:
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Zadani zmény

Y

Konzultace agenta se sponzorem - vymezeni cile, kompetenci, asového planu

v

Analyza soucasného stavu

v

Konzultace poZadavkl na reportovani a datové analyzy s advokatem

Y

Instalace platformy Power Bl Desktop

A/ D N N N

v

Ziskani dat pro datovy model

Ny

v

Ocisténi, uprava a transformace dat

v

Vytvoreni tabulek

v

Vytvoreni relaci

Vyladéni datového modelu

v

Konzultace s manaZery ohledné pozadavk( na vysledné reporty

v

Vytvoreni sestav

Y

Konzultace s manaZery ohledné findIni podoby sestav

v

Nastaveni opravnéni pro jednotlivé skupiny uZivateld

v

Publikovani datového modelu a sestav do Power Bl Service

v

Vytvoreni fidiciho panelu

v

Nastaveni automatickych aktualizaci a odesilani upozornéni

v

Distribuce sestav koncovym uzivatelim

Y

Doladovani na zakladé zpétné vazby od uZivatell

v

Vyhodnoceni pouZitelnosti zmény

Y

Ruseni vyuZiti analytické databaze

v

Vyhodnoceni Gspésnosti zmény

YN YN YN Y YN YYD OO O OCYOCYOCYOUCY O OCOCY YN Y Y MY

Obrazek 28: Diagram ¢innosti zavedeni zmény
(Zdroj: vlastni zpracovani)
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3.2.3 Faze zmrazeni

Po provedeni zmény je nutné sledovat jeji uspésnost z nékolika pohled - uzivatelského,

finan¢niho, plnéni pozadavka a technického.

Prvnim zplGsobem je bezpochyby spokojenost uzivatelli reportd, tedy manazeri a
vedoucich, pro které jsou reporty tvoreny. Navrhuji vytvorit dotaznik spokojenosti, ktery
bude zkoumat spokojenost ve vSech oblastech, jako naptiklad prostredi, jednoduchost,
ptehlednost, sdileni, relevantnost, rychlost, pfistup. Pokud bude zpétna vazba koncovych

uzivatell pozitivni, lze povazovat zménu za uzivatelsky tspésnou.

Dalsi faktorem bude finan¢ni hodnoceni. Bude nutné vypocitat kone¢nou bilanci ndkladt
na provedeni zmény s uSetfenymi naklady na provoz analytické databdze. To se
vyhodnoti az po dokonceni zmény. Neni definovan rozpocet. Da se ale fict, ze pokud
budou roé¢ni naklady na zménu mensi nez ro¢ni naklady na provoz analytické databaze,

bude zména financné uspésna.

Také bude nutné porovnat splnéni pfinostt zmény, které byly definovany na zacatku
projektu. Pokud budou vSechny piinosy splnéné, ptipadné se naleznou dalsi, je zména

uspésna z pohledu pozadavkd.

Dalsim faktorem bude spolehlivost feSeni. Do toho spadd ptfedevSim spravnost
zobrazovanych dat, spolehlivy chod feseni z pohledu vypadki a udrzitelnosti a také pocet
oprav zavinénych chybami pfi realizaci. Pokud bude mira chyb pfijatelnd, 1ze zménu

povazovat za technicky uspésnou.

Pti uspésnosti vSech vyjmenovanych faktori je mozné tuto zménu provést i u zdkazniki.

3.3 Tabulky a relace

Jednotlivym sestavdm bude slouzit jeden datovy model obsahujici nejvyuZzivanéjsi

tabulky faktl a dimenzi. Tento model bude mozné nadéle priibézné upravovat a vyvijet
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tak, aby vyhovoval veSkerym pozadavkim na reporty. Tim bude dosazen pozadavek na

agilitu.

3.3.1 Tabulky faktd

Model obsahuje celkem 5 tabulek fakta. Jsou to ty tabulky, které obsahuji casové tidaje a

¢iselné hodnoty o pozadavcich, operacich, vazbach, logovani a zménéch stavii.

Request?2
Pohled obsahuje zaznamy jednotlivych pozadavkt v ALVAO Service Desk véetné udaju
o délce trvani feSeni pozadavku, doby do prvni reakce a zékladnich charakteristik jako

jsou SLA, fesitel, zadatel a sluzba. (10)

RequestOperation

Pohled obsahuje zakladni operace (Vytvofeno, Odstranéno, VyfeSeno, Uzavieno)
pozadavkli v ALVAO Service Desk v Case. Z pohledu lze vytvofit naptiklad report pro
pritok pozadavki. (10)

RequestChange
Pohled obsahuje pribéh feseni pozadavki v ALVAO Service Desk v ¢ase. Kazdy fadek
odpovidd zméné stavu, sluzby, SLA nebo fesitele. Tenhle pohled se bude vyuzivat pro

analyzu pozadavki v jednotlivych stavech. (10)

RequestLogRecord
Pohled obsahuje zaznamy v denicich pozadavki v ALVAO Service Desk. Mimo
vlastnosti pozadavkl obsahuje také veSkerou komunikaci s vykazovanym Casem. Lze

diky nému analyzovat naptiklad ¢erpani sluzeb. (10)

RequestRelation
Pohled obsahuje vazby mezi pozadavky v ALVAO Service Desk. (10)
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3.3.2 Tabulky dimenzi

Section
Pohled obsahuje v§echny sluzby v ALVAO Service Desk. (10)

RootSection

Obsahuje cizi kli¢ kofenové sluzby z pohledu Section.

Process
Pohled obsahuje vSechny procesy v ALVAO Service Desk. (10)

RequestState
Pohled obsahuje vSechny stavy v ALVAO Service Desk. (10)

Sla
Pohled obsahuje vsechny SLA v ALVAO Service Desk. (10)

Organization
Pohled obsahuje vSechny organizace v ALVAO Service Desk. (10)

Person
Pohled obsahuje vSechny osoby v ALVAO Service Desk. (10)

SolverPerson

Stejny jako Person. Bude slouZit pro identifikaci feSitele pozadavku.

RequesterPerson

Stejny jako Person. Bude slouzit pro identifikaci Zadatele pozadavku.

3.3.3 Relace

K tabulce pozadavkl je nutné pomoci cizich kli¢i navazat tabulky dimenzi Section,

Process, RequestState, Sla, Organization, RequesterPerson a SolverPerson. VSechny
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relace budou mit vztah N:1 - jedna sluzba miZe mit vice pozadavkd, pficemz jeden

pozadavek muiize byt pouze v jedné sluzbé.

K tabulce RequestLogRecord bude se stejnym typem vazby pfifazen cizi kli¢ tabulky

Person, aby bylo mozné jednoduse zjistit, kdo je autorem zdznamu v deniku.

Tabulky fakti RequestOperation, RequestRelation, RequestChange a RequestLogRecord
budou navazany k tabulce Request vztahem 1:N - jeden pozadavek ma vice zdznamu o
zménach, pti¢emz jedna zména je piifazena pouze jednomu pozadavku. Pozn., pokud se
provadi hromadné upravy a zmény v pozadavcich, zaznamy se vytvari pro kazdy

pozadavek zvIast’.

3.4 Datovy model

Pro veskeré dil¢i ¢asti prace vyuziji platformu Microsoft Power BI Desktop, ktera

umoznuje vytvorit cely proces navrhu feSeni od nacteni dat po sdileni reporta.

3.4.1 Zdroj dat

Postup feSeni bude probihat kvlili omezeni vykonu pfi préci s produkéni databazi na jeji
analytické verzi. Jakmile bude datové sada dokoncend, zméni se jeji zdroj na

pozadovanou produk¢ni databazi.

Analytickd databdze se nachédzi na produkénim SQL serveru spole¢nosti, ktery je
umistnény v Azure. Vytvaii se z aktualni zalohy produkcni databaze a pro zvySeni
vykonu je uzamcena proti zéapisu. Jeji aktualizace probihd denné z posledni zéalohy
naplanovanou ulohou. Ve spravé systému ALVAO je nastaveno pfipojeni k analytické
databazi, takZe na ni probihaji veSkeré operativni analyzy systému, jako naptiklad

pravidelnd upozornéni na chybéjici licence SW, nebo koncici doby zaruk majetku.
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3.4.2 Nahrani dat do modelu

Data se do Power BI mohou nahrat ptes jeho prostfedi dotazem na SQL server. Pokud se
vyplni pouze server, aplikace nabidne veskeré databaze a tabulky, které jsou na dané
serveru umistnéné véetné nahledu. Vybérem konkrétnich tabulek a tlacitkem Load se tyto
tabulky nahraji se vSemi obsazenymi daty do datové sady. PreciznéjSim zptisobem lze do
modelu nahrat tabulky SQL dotazem v okné ptipojeni k SQL serveru — tento postup je
vhodny, pokud v databazi neexistuje tabulka, nebo pohled, ktery by obsahoval data pro
reportovani v pozadované struktuie. Pro plynulejsi provoz aplikace je vhodné nahrat

optimalni mnozstvi dat.

Postup nahrani dat

1. V karté domil se pies tlacitko Ziskat data otevie nabidka béznych zdroji dat ze
kterych vyberu SQL Server.

2. Zobrazi se okno, do kterého vyplnim nazev serveru, databaze, piipadné¢ SQL
skript. Pokud se vyplni pouze server, do nahledu se nactou vSechny databaze,

které obsahuje. Pokud se databaze vyplni, v pohledu budou pouze jeji tabulky.

Databaze SQL Serveru

Server (i)

Databaze (nepovinng)

ReZim pfipojeni dat (0}
* Importovat
O DirectQuery

I Upfesnit moZnosti

& [ |

Obrazek 29: Pripojeni k databazi SQL Serveru
(Zdroj: vlastni zpracovani)

3. V navigatoru se nasledné vyberou tabulky, které se nahraji do datového modelu.
Takze vSechny tabulky fakti a dimenzi, které popisuje predchozi kapitola. Pfi

oznaceni tabulky se v pravé ¢asti navigatoru zobrazi jeji nahled.
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Navigator

MozZnosti zobrazeni ~ D
OF QueryObjectlastDetectionCsy id ZInatka poZadavku Mazev pozadavku natki
m] [EI Query ObjectlastDetectionDeu 2 TZALVAOQ Problém pfi upgradu Helpdesk IT verze 1.4 beta T2ALV

m] E Query.ObjectlastDetectionEnu 3|TEALVAO Filtrna Baal L

] [E Query ObjectlogCsy o Data v néhledu jsou kwiili omezeni velikosti zkracena.

a [E| Query.ObjectlogDeu

a E Query.ObjectLogEnu

m] E Query OrganizationCsy

m] [E| Query.OrganizationDeu

m] [EI Query.OrganizationEnu

O Query.PersonCsy

a [E| Query PersonDeu

m] [EI Query PersonEnu

a [E| Query ProcessCsy

a [E| Query ProcessDeu

m] E Query ProcessEnu

v [E| Query Request2Csy

m] [EI Query.Request2Deu

O QueryRequest2Enu

a E Query RequestContinualResponseCsy

D[ﬁ Query RequestContinualResponseDeu R < >

Wybrat souvisejic tabulky Madist |_ransfurrr0;-aldeta | | Zrusit |

Obrazek 30: Navigator databazi
(Zdroj: vlastni zpracovani)

4. V tabulkéch je pfi nahravani mozné transformovat data. Postup upravy dat je
obsaZen v nasledujici kapitole.
5. Tlacitkem nacist se tabulky nahraji do datového modelu, coz je mozné ovéfit

v sekci data a model.

343 I'Iprava dat

Casové omezeni dat pro reportovani ma byt pravé probihajici rok a celé piedchozi dva
roky. Data v pohledech maji stati n¢kolik let az do roku 2006. Jsou to velmi obsahlé
tabulky, které je naro¢né prepocitavat do datového modelu a jejich aktualizace zabere
piili§ moc Casu. Historické analyzy maji data zobrazovat po tydnech. Nékteré pohledy ale
obsahuji pouze datum dne, ve kterém vznikl zaznam. Bude nutné najit zpisob, jakym data

zobrazit podle tydne, ve kterém zdznam vznikl.

Existuji dvé moznosti, kterymi Ize upravit nebo transformovat data. Prvni zpasob je

transformovat data pfi nahravani ptes navigator. Druhou moznosti je transformovat jiz
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nahrana data v karté Dotazy. Tento zpiisob se vyplati pro operativni Upravy dat v hotovém
datovém modelu. Prvni zptsob vyuziji pro ¢asové omezeni a druhy pro vypocet tydne ve

kterém vznikl zaznam. Jako piiklad upravy dat vyberu tabulku pozadavka.

Casové omezeni

1. V navigatoru se vyberu moznost Transformovat data, pficemz se otevie Power
Query Editor.

2. Datum zalozeni pozadavku se uklada do sloupce Vytvoreno (UTC).

3. Kliknutim na $ipku vedle nazvu sloupce se zobrazi moznosti filtrovani. Pod Filtry

data a ¢asu vyberu Behem predchozich.

E;. Interni cil - Termin {UTC) - Fé. Vytvoieno (UTC) - ABC Zpilsob podani pofadavku |~
» El Sefadit vzestupné # Platné 100 %
" 2] Sefadit sestupng ® Chyba 0%
h ® Prazdna 0%
form
e-mail
Odebrat prazdné form
Filtry data a ¢asu v Je rovno..
Hledat Pred dnem...
v (Vybrat vie) A Po dni...
¥ 09.02.2006 8:28:40 Mezi..
M 17.03.2006 10:25:07 Béhem nasledujicich..
¥ 21.03.2006 13:24:20
_ Béhem pfedchozich...
¥ 2006-05-06T07:23:06.6070000
¥ 09.05.2006 6:56:38 Je nejdiivejsi
¥ 2006-05-18T09:27:37.4070000 Je nejpozdéjii
¥ 2006-05-29T13:36:28.6800000 A
Neni nejstarsi
¥ 20.06.2006 13:53:10 o
¥ 2006-06-20T16:04:34.9530000 Nenf nejpozdéi
¥ 2006-06-29T16:18:19.6800000 Rok v
¥ 2006-06-30T12:21:23.5770000 Cturtlati v
¥ 2006-07-11T06:11:24.6330000 Mésic .
¥ 2006-07-14T13:04:11.5770000 Tod
i n *
¥l 2006-07-17T08:59:54.6000000 yee
¥ 18.07.2006 13:54:24 Den '
¥ 2006-07-27T11:13:03.5830000 v Hedina 4
S AAnE AT ATTA4.47.00 TEAAAAA Minuta .
I Seznam nemusi byt dplny Naéist dalsi
: Sekunda 4

oK Vlastni filtr..

Obrazek 31: Filtrovani v Power BI
(Zdroj: vlastni zpracovani)

4. Otevie se okno Filtrovat radky, ve kterém nadefinuji obdobi, pro které se maji

zaznamy filtrovat:
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Filtrovat radky

PouZije jednu nebo vice podminek filtru na fadky v této tabulce.

* Zakladni

Zachovat fadky kde Wytvofeno (UTC)

spada do predchozich - 2 rokd -
OA ®Nebo

jevroce - Tento rok -

S [

Obrazek 32: Filtrovani datumovych zaznami
(Zdroj: vlastni zpracovani)

5. Kliknutim na OK se okno zavie a pouzije filtr. Nyni jsou Vv tabulce pozadavky,
které byly vytvofené nejdiive na zaatku druhého ptedchoziho roku.

6. Ulozit a zavrit nahraje tabulku do datového modelu.

Stejny postup provedu pro vSechny tabulky faktl, které obsahuji ¢asové hodnoty o

zalozeni zaznamu.

Serazeni zaznamii podle tydne

1. Power Query Editor je moZné otevtit v zobrazeni tabulky, nebo modelu na karté
Dotazy kliknutim na Transformovat data.

2. Pravym tlacitkem mysi nad sloupcem, ktery budu prevadét vyberu Duplikovat
sloupec. Tim se vytvoii novy sloupec obsahujici stejna data.

3. Zaznamy se udavaji v datovém typu datetime. Prvnim krokem bude transformovat
zaznamy na typ date. To se provede na kart¢ Transformace. V sekci Datum
vyberu Pouze datum. Tim se odstrani ¢asovy zaznam.

4. Ve stejné sekci nasledné vyberu Tyden a Zacatek tydne. Kazdy zaznam se pievede

na datum prvniho dne tydne, ve kterém vznikl. Tim dnem je pondéli.
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™ (D Py
Datum | Cas Trvani Spustit skript Spustit skript
- - jazyka R jazyka Python

Doba trvani Skripty
Pouze datum “ Mastavani de
Analyzovat
— , lie ~| 4 VLASTNO#
Mésic » 19100 Naze
Ehurtleti v 19200 Query Req
Tyden L4 Tiden roku e
Den L Tyden mésice TE
Kombinovat datum a éas Zacatek tydne i
Nejdfivéjsi Konec tjidne ga
MNejpozdéjir i; ;$ Filtrowvz

e

Obrazek 33: Transformace datumi na datum zacatku tydne
(Zdroj: vlastni zpracovani)

5. Ptejmenovat sloupec je mozné dvojitym kliknutim na jeho stavajici nazev.

6. Ulozit a zavrit zaktualizuje tabulku podle nové provedenych zmén.

3.4.4 Relace

Po nahréni vSech tabulek do datového modelu vytvoiim relace.

Postup vytvoreni relaci:

Relace je mozné vytvaret a spravovat v sekci Model.

1. V zobrazeni modelu je mozné pietahnout jeden sloupec tabulky ke sloupci druhé
tabulky. Tim se otevie okno Vytvorit relaci, ve kterém je zobrazen navrh relace
v¢etné kardinality. Tlac¢itkem OK se relace vytvofi.

2. Druhym zpisobem je v karté Domii vybrat Spravovat relace. Otevie se stejné
okno jiz vytvotenych relaci. Tlagitko Novd... otevie dalsi okno, které je totozné
s oknem v bodé¢ 1. Z rolovaci nabidky se vyberou dvé tabulky, mezi kterymi ma
vzniknout relace a oznaci se kli¢ové sloupce. Aplikace sama navrhne kardinalitu
nove navrhované relace. Tlacitko OK vytvofi relaci.

3. Zavtenim okna Spravovat relace se datovy model aktualizuje s novymi relacemi.

Timto postupem nahraji vS§echny zadané tabulky a vytvofim mezi nimi relace. Vznikly

datovy model ma nasledujici podobu:

61



Query RequestOper... & !
Adresa . B
Bctivaéni kdi¢ Query Request2 : Query PersonCsy
AM - Licence (organizace Za... Adresa Casové pasmo
AM - Platnost licence (0rga.. Aktivaéni kiE
T AM - Potet potitaéd (organ.. AM - Aktivaéni ke Renutvbersanid
AM - Typ licence (organizac... AM - Poiet poéitaél .
AM = Aktivadni kIl Analyza rozhodnut!
I AM - Potet pocitacd Azure IS0 compliance

e e

Sbalit ™~

Daléf kontakty

Azure Secure score
Barevnd natka [B] Query Requestchang... & :
_ T Céstea (€200 e
[B] Query RequestRelatio... & : R . mwiulm
> Reauest ; 3 Doba trvini v provozni dobé (..
¥ 1d fesitele
2 lasLA

T idsiudby
[B] query stacsy (o 3 idstavu

Doba do prwni reakee (hodin ... l  xonec wr)
Doba do vyfegen| (hodin v pr... 5 Pozastavenc SLA (hodiny)

T reEEaa P A feadias

Sbalit ™~

Obrazek 34: Datovy model
(Zdroj: vlastni zpracovani)
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3.5 Reportovani

Z vytvoteného datového modelu je mozné vytvaret plnohodnotné reporty. Nékteré
analyzy bude nutné provadét vypoctem v jazyce DAX. Také mize nastat situace, kdy
v datovém modelu budou chybét zasadni tabulky, nebo bude nutné tabulky
transformovat. Diky agilnim moZnostem uprav modelu to nebude piedstavovat velké

komplikace.

3.5.1 Reportovani sluzeb

V ramci této prace vypracuji jednu vzorovou sestavu pro sluzbu Technicka podpora L3,
kterd je soucasti sluzeb technické podpory. Tato sluzba ma pro spolecnost vysokou
prioritu, jelikoz se jedna o poskytovani technické podpory zakazniktim spole¢nosti. Ze
strany spolecnosti je nutné dodrzovat smluvni podminky o poskytovani sluzby v ramci
SLA. Zakaznici maji v ramci predplatného této sluzby omezeny pocet hodin, které mohou

Cerpat.

N 24

napravuji technické incidenty na urovni programovani. Incident je zalozen do prvni
vrstvy, kde jej vyhodnoti pracovnik na zaklad€ interakce se zakaznikem. B&Zné tento
pracovnik zastavd také roli na druhé vrstv€, ve které se nejcastéji feSi incidenty
s infrastrukturou. Pokud je chyba na stran¢ softwaru, pfevezme jej programator/analytik

ve sluzbé arovné L3.

Uzivatelské prib&hy

1) Manazer sluzby analyzuje vyvoj po¢tu pozadavki a prace. Cilem této analyzy ma
byt informace, zdali se zvySuje pocet otevienych pozadavki a jaky to ma vliv na
préci tymu.

2) Vedeni spole¢nosti kontroluje dodrzovani plnéni SLA v ramci doby do prvni
reakce a doby do vyfeSeni. Nedodrzeni SLA ve sluzbé technické podpory miize
mit pro spolecnost kritické nasledky.

3) Manazer sluzby analyzuje pficinu vzniku hlaseni incidentll. Zejména jej zajimaji

pozadavky, které byly zdkaznikem zaloZeny omylem, a které byly feSitelem
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uzavieny S nezjisténou pricinou. Stejné tak sleduje, jakou formou je uzivatelé
zakladaji.
4) Manazer sluzby analyzuje zatiZzeni sluzby z pohledu podavanych pozadavki

béhem dne.

Ad. 1) Pro ucely této analyzy jsem vypracoval stranku Casovd analyza pozZadavkii a

prace, které obsahuje 3 vizudly.

Prvnim je spojnicovy graf poctu otevienych pozadavki. Jelikoz se do databaze ukladaji
data o zaloZeni a vyfeSeni pozadavkl bez informace o tom, ve kterém ¢asovém useku byl
pozadavek otevieny, bylo nutné vytvofit miru v jazyce DAX. Vychazel jsem z tabulky
Request2 a RequestOperation. Z prvni tabulky lze zjistit pocet aktualné otevienych
pozadavku. V tabulce operaci se nachazi sloupec Zména poctu otevienych pozadavkaii, ze
kterého jsem zpétné vypocital kumulovany soucet bilanci. Poté plati, ze pokud k
soucasnému stavu otevienych pozadavkii budu postupné pricitat bilanci, dostanu pocet

otevienych pozadavku za kazdé predchozi obdobi. Syntaxe této miry je nasledujici:

Pocet otevrenych pozadavkl =
--Kumulovany soucet bilance pozadavkd + Aktualni pocet otevienych pozadavkl
CALCULATE(
SUM( 'Query RequestOperationCsy'[Zména poltu otevrenych pozadavki]),
FILTER(ALL( 'Query RequestOperationCsy'), 'Query RequestOperationCsy'[Tyden od (UTC)] >
MAX ('Query RequestOperationCsy'[Tyden od (UTC)])
), 'Query SectionCsy'[Nazev sluzby] IN {"Technicka podpora L3"})
) *(-1)
+ CALCULATE(COUNTA('Query Request2'[id]), 'Query Request2'[Hruby stav] IN {"Otevreny"}),
'Query SectionCsy'[Nazev sluzby] IN {"Technickad podpora L3"})

Tato mira se vlozi do vybrané tabulky v podobé& kalkulovaného pole a lze ji ihned pouZit

Kk vytvofeni vizualu.
Pokud pocet otevienych pozadavki v této sluzbé ma dlouhodobé rostouci trend, manazer

by mél dale analyzovat vytizeni tymu a pfipadné navysit jeho kapacity. V opacném

pfipadé miZe programatorim pfifazovat pozadavky z vytizené€jSich sluzeb. Idealnim
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stavem je stagnujici trend, ktery znamena rovnovahu mezi pracovni kapacitou a pfirastky

novych pozadavkd.

Detailnéjsi znazornéni prirtistkti a ubytkli pozadavkl na sluzbé ma podobu druhého
spojnicového grafu, ktery ukazuje pocet operaci (otevieno, uzavieno, odstranéno) na

pozadavcich. Tento graf vysvétluje rist a pokles kiivky poctu otevienych pozadavka.
Tietim vizudlem na této strance je sklddany sloupcovy graf prace tymu. Manazer vidi,

kolik casu bylo investovano do feSeni pozadavkl v této sluzbé S moznosti zobrazeni

konkrétnich fesitelq.
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Casova analyza pozadavkU a prace
Podet otevienych pozadavkd

20

5 2020 72020 9 2020 11 2020 12021 32021

Podet operaci

Operace (skupiny) @ Uzavwero @Vytvofena

52020 72020 92020 11 2020 12021 32021

Prace tymu

200

Jméno a pfijmeni @ Jan Svobodz @Jana Movoina @ )aroslav Kucera @ il Dvorak @ Jif’ Movak @ Marie Movakova @ Martin Vesely @ Pavel Prochazka @ Petr Novak @ Petr Movotmy
300
100 Il-. l-IIII II .IIII_'I I- l III. I . O
=Nl l -
o L ELLT LG LT
UIII.II l == == [ | = =
52020 7 2020 9 2020 11 2020 12021 32021

Obrizek 35: Casova analyza poZadavki a prace
(Zdroj: vlastni zpracovani)
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Ad. 2) Pro analyzu dodrzovani dob v ramci SLA slouzi druha stranka Primeérna doba do
prvni reakce a vyreseni. Obsahuje dva spojnicové a skupinové sloupcové grafy, které po
tydnech zobrazuji primérnou dobu do prvni reakce a primérnou dobu do vyfeSeni

pozadavki s rozkladem na jednotliva SLA + priimér za vSechna SLA za dané obdobi.

Dale jsou na grafu méfidla, kterd ukazuji primérné doby do prvni reakce a vyieseni pro
jednotliva SLA. Kazdé méfidlo ma svou cilovou hodnotu podle SLA. Cervend barva
znaci, ze prumérny ¢as za dané obdobi nespliiuje podminky pro splnéni SLA. M¢tidla,
ktera tyto cilové hodnoty nemaji, zobrazuji SLA bez maximalnich pfipustnych dob do

prvni reakce a vyieseni.

Pokud bude né&jaky primér dosahovat pfili§ vysokych hodnot, ma uzivatel moznost vidét
Vv tabulce konkrétni seznam pozadavki, ze kterych se pocita. Pomoci URL odkazu do
systému Service Desk se dostane do prostiedi WA, kde uz vidi celou komunikaci
pozadavku, a mize tak zjistit, co bylo pfic¢inou dlouhého trvani feSeni, nebo prvni reakce.

Zaroven dostane informaci o tom, kdo je za toto nedodrZeni zodpovédny.
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Primeérna doba do prvni reakce a vyreseni (hodiny v provozni dobe)

Primérna doba do prvni reakce

D1 - kriticky incident D2 - stfedni incident
Mazev SLA @ D1 - kriticky incident @ D2 - stfedni incident @ D3 - drobny incident @ D4 - pomoc vivoje @ Average of Prvni reakee - Doba do reakc.. 1400
2.00
100 0.00 1418 0.00 20.73
D3 - drobny incident D4 - pomeoc wyvoje
£0.00
Ort 2020 Mov 2020 Dec 2020 Jan 2021 Feb 2021 Mar 2021 Apr 2021 . 4512 T 3741 seas
Primérna doba do vyfeseni D1 - kriticky incident D2 - stfedni incident
Mazev SLA D1 - kriticky incident @ D2 - stiedni incident @ D3 - drobny incident @ D4 - pomoc vivoje @ Average of Vyfeseni - Doba do vyFesen ...
2K
a.00 1 2588 25176 000 9829 19457
1% D3 - drobny incident D4 - pomoc wyvoje
0K
Ot 2020 Now 2020 Dec 2020 Jan 2021 Feb 2021 Mar 2021 Apr2021 . ‘ 142.48 T ‘ 216.48 -

Inacka pofadavky Mazev poZadaviu

Stav Mazey SLA Refitel Doba do preni regkce  Doba do wyfesen’ Prynireskce  Vyreieni URL pofadaviu a
-

Obrazek 36: Priimérna doba do prvni reakce a vyreSeni
(Zdroj: vlastni zpracovani)
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Pfi rozhodovéni o splnéni SLA se sleduje procento splnénych dob prvnich reakci a
vyfeseni. K tomu slouZi tfi 100% skladané sloupcové grafy, kazdy pro jedno SLA, které
po tydnech zobrazuji pomér splnénych a nesplnénych prvnich reakci. Cislo u kazdého
grafu znaci procento splnénych reakci za dané obdobi. Zékaznici mohou mit tato Cisla

ruzna dle smlouvy o poskytovani sluzeb.
Pro porovnani se zatizenim poctu pozadavkl pro dand obdobi slouzi spodni graf, ktery
po tydnech zobrazuje po¢ty pozadavki v jednotlivych SLA. Kola¢ovy graf vedle ukazuje

pomgr slozeni SLA.

Jelikoz sluzba Technickd podpora L3 nemd definované doby do vyfeSeni, v ramci této

prace vypracuji tuhle analyzu pouze pro sledovani prvnich reakei.
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PInéni prvnich reakci bt v 1 e .

& 5/2/2020 - 5/1/2021

D1 - kriticky incident 27.08 % D2 - stfedni incident 75.41 % D3 - drobny incident 76.88 %

Prvni reakce @ spinéno @nespinéno spinéno Prvni reakce @ spinéno @nespinéno spinéno Prvni reakce @spinéno @ nespinéno spinéno
100% 100% 100%
0% 0% %
Jul 2020 Sep 2020 MNov 2020 Jam 2021 Jul 2020 Oct 2020 Jam 2021 Apr 2021 Jul 2020 Oct 2020 Jan 2021 Apr 2021

SloZeni 5LA pfi pInéni prynich reakei

D1 - kriticky incident

Mazev SLA @D1 - kriticky incident @ D2 - stfedni incident @ D3 - drobny incident @ D4 - pomoc vivaje

(]

0

Jul 2020 Sep 2020 Nov 2020 Jan 2021 Mar 2021

D2 - stfedni incide...

03 - drobny incident

Inatka pofadavky  Mazev poZadavicu Stav Mazev SLA Retitel Doba do pruni rezkce  Doba do vyfeten! Prunireskce  Vyfeten! URL poZadavku a
-

Obrazek 37: PInéni prvnich reakei
(Zdroj: vlastni zpracovani)
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Ad. 3) Stranka Zpiisob podani pozadavku a kategorie vyreseni obsahuje dva sloupcové

skupinové grafy.

Prvni graf zobrazuje pocet pozadavku vytvorenych v jednotlivych tydnech za urcené
obdobi s rozlozenim na zpusob jejich podani. Vedle tohoto grafu je kolacovy graf, ktery
zobrazuje sloZeni zptisobu podani za dané obdobi. Spole¢nost ziska piehled o tom, ktery

zpusob podani pozadavku je pro zadatele nejptiveétive;si.

Druhy graf zobrazuje pocet vyfeSenych pozadavki za uréené obdobi rozlozenych mezi
tydny a jednotlivé kategorie vyfeSeni. Vedle n€j se nachazi kolaCovy graf vSech
pozadavki za obdobi rozlozené mezi Kategorie vyfeSeni. Diky kola¢ovému grafu
manazer sluzby vidi pomér pii¢in vzniku incidentt. Pokud bude néktera pfic¢ina
vykazovat neobvyklé hodnoty, mtze si tyto pozadavky zobrazit v tabulce na dolni ¢asti

stranky.
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Zpusob podani pozadavku a kategorie vyreseni

Zplsob podani poZadavku

e-mail

Zplisob podani poiadavku e-mail @ form @other

Oct 2020 Maov 202 Dec 2020 Jan 2021 Feb 2021 Mar 2021 Apr 2021 other

Kategorie vyfeseni

. S P . - . Neolekdvané chovani aplikace
Kategorie wyfeieni @Chyba v nastav... @Chyba v produ... @ Neocekavané ... @ MNenama pri... @ Pomoc a konz... #5aas - chyba ... #5aas - chyb... @ZaloZeno o...

Pomoc a kenzullace

10 ] - .
- Neznama pfitina
|
]
l B
. | ] . . Chyba v nastaveni neb...
Chyba v dukll
Oct 323 Mow 2020 Dec 2020 Jan 2021 Feb 2021 Mar 2021 Apr 2021 1A ¥ procukiu
Inacka pofadavky  Mazev poZadavics Mazew SLA Reiita Dioba do prvni rezkce Doba do vyfeseni  Kategorie vyfeien’ URL poZadavicu

Obrazek 38: Kategorie vyieSeni a SLA
(Zdroj: vlastni zpracovani)
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Ad. 4) Posledni stranka obsahuje dva sloupcové grafy. Prvni zobrazuje poc¢ty pozadavkt
zakladané po hodinach v prubéhu dne. Druhy graf zobrazuje pocty vyfesenych pozadavki
po hodinach v pribéhu dne. Manazer sluzby, ptfipadné¢ vedeni miize na zaklad¢ téchto
zjisténi upravovat provozni dobu sluzby, tak aby co nejvice vyhovovala zédkaznikiim, a

také pracovni dobé a moznostem zaméstnancii.
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Zakladani a vyreseni pozadavk( v case (UTC+1)

400 500 6:00 7400 200
6:00 700 a00

3:00 400 500

Zaklddéni poadavkd v £ase

10:00 11:.00 12:00 1500 1300 20:00 21:00

Vyfefeni poadavki v Eass

10:00 12:00 1500 (i} 18:00 19:00 20:00 21:00 22:00

Znatka poiadavky  Mazav poZadavku Wytworeno (UTC+1) Vyredano UTC+1) Stav Hazev SLA Zadatel Redital URL poadavku a

Obrazek 39: Zakladani a vyreSeni poZadavki v Case
(Zdroj: vlastni zpracovani)
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Nyni je mozné sestavu sluzby s datovym modelem publikovat do Power Bl Service, ktera
poslouzi jako tlozisté a prohlize¢ reportt dostupnych pro uzivatele, které s nimi budou
pracovat. Ctenaf tohoto dokumentu miize preskoéit na kapitolu 3.6 Publikovéani. Dalsi

reporty se budou vytvaret pravé z webové aplikace.

3.5.2 Reportovani stavi

Jelikoz muze jeden stav vyuzivat vice procest a nasledné sluzeb, oproti reportovani
sluzeb do reportovani stavli vstupuje sluzeb vice. Jako stav jsem si zvolil testovani, ke
kterému jeSté patii Stav testovani po opravé, takze se bude jednat o analyzu dvou

podobnych stavii.

Testovani je faze ve vyvoji SW, ktera mé ve spolecnosti své pracovniky, kteti testuji
produkty ptedtim, nez dojde K jejich vydani. Pokud néktera zména nebo uprava produktu
neprojde pies proces testovani, je programatorovi vracena K oprave a poté piejde do stavu

testovani po oprave.

Uzivatelské pribéhy
1) ManaZery vyvoje zajima, jaky je podil pozadavkl v testovani S pozadavky, které
byly vraceny k opravé.
2) Manazer testovani analyzuje prirtstky pozadavkl v zavislosti na poctu praveé
otevienych pozadavki, aby zjistil, jestli ma dostatetné kapacity pracovnikil

k testovani.

Sestava zobrazuje celkem tii grafy. Prvnim je sklddany plo$ny graf poctu otevienych
pozadavkt pro jednotlivé tydny, druhy spojnicovy graf zobrazuje pfirtistky pro oba stavy
a teti zobrazuje praci v tymu v obou stavech. Uz na prvni pohled jde vidét, Ze se tato
sestava nijak neliSi od prvni stranky sestavy pro analyzu sluzby. Ma také stejné

vypovidajici hodnoty.

Jiz vprvnim grafu mohou manazefi vyvoje vidét pomér pozadavkll V testovani

s pozadavky, které byly vraceny. Pro manaZera testovani je trend téchto ukazateld
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vypovidajici pro rozhodovani o pracovnich kapacitich testovani. Porovnadni grafu
otevienych pozadavku s grafem pfirtistkli si mize manazer ovéfit imérnost mezi témito

ukazateli.
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Testovani

Posledni ~ 1

[ 24.4.2020 - 234.2021

Otevfené poZadavky k testovani

Stav @ Testovan @ Testovani po opravé

52020 7 2020 92020 11 2020 12021 32021

Pirdstky poZadavkd k testovani

Stav @ Testovan @ Testovani po opravé

50

N ——

52020 T 2020 92020 11 2020 12021 32021

Prace tymu (hodiny)

Pracovnik @Lenka Novotna @Petr Novotny @Petr Rychly @ Petra Svobodova

| IIII II

5 2020 7 2020 9 2020 11 2020 12021 32021

Obrazek 40: Testovani
(Zdroj: vlastni zpracovani)
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3.5.3 Reportovani firemnich oddéleni

Do reportovani firemniho oddéleni oproti pfedchozim ptipadim vstupuje vice sluzeb a

procesu, piicemz samotné reporty budou predavat podobnou strukturu informaci.

Pro ucely této prace jsem si vybral oddéleni marketingu. Méfeni dosahu marketingu a
uspéSnosti kampani probiha v jinych systémech a nastrojich, které jsou k tomu
prizpisobeny. SD umoziuje méfit ndklady prace na kampané a udalosti, které predstavuji

jednotlivé pozadavky a sluzby.

Uzivatelské pribéhy
1) Marketingové oddé€leni hodnoti, které aktivity vyzadaly nejvétsi naklady prace.
V ramci organizovani konferenci se mulze jednat o ukazatel podporujici
rozhodovani o cen¢ vstupného. V jiném piipadé¢ se muize porovndvat dopad
marketingovych aktivit s cenou lidskych zdroja, které byly na tyto aktivity
vynalozeny.
2) Marketingové oddéleni hleda skupiny aktivit, které jej v daném obdobi nejvice

vytézovaly.

Pro oba piib&hy jsem vypracoval jednu sestavu s jednou strankou, ktera obsahuje dvé
mapy stromové struktury a tabulku pozadavkl. Prvni, levé struktura zobrazuje naklady
prace podle sluzby. Sluzbu v tomto piipadé mizeme chapat jako skupinu marketingovych
aktivit. Druha struktura poté hodnoti naklady prace podle pozadavku, které spadaji do
zobrazenych sluzeb marketingu. Podobné jako v ptedchozich pfipadech, i zde obsahuje

tabulka poZadavky vcetné odkazli na WA, které se shlukuji v aktudlnim zobrazeni grafi.
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Marketing - Naklady prace podle sluzeb a pozadavku Posecni 1 mésicd

E 24.3.2021 - 23.4.2021

Naklady prace podle sluzby Naklady prace podle poZadavku

Organizovani konferenci Webové stranky MNovy firemni web 2019 - cz a ... | Piispévky na sociél... Tiskova zpr...

Mouse...

Marketing = Clanek: Jaké uk...
Pripadové studie Konference: CACIO...

Stanek na k..

6,00

Pravidelny mésinf ... Cldnek http...

Microso...
550

Zmény v marketingu Hlavni stran...

Piispévky na social... 5.50
II SMF2020 - Wa... [ T2ei (carL

750 550

g'slo pozadavku Mazev poZadavku Mazev sluzby Resitel URL poZadavku

Obrazek 41: Naklady prace podle sluZeb a pozadavki
(Zdroj: vlastni zpracovani)
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3.6 Publikovani

Pted samotnym publikovanim vytvoiim ve webovém prostifedi novy pracovni prostor, do
kterého budu postupné ukladat veskeré reporty a datovy model. Po vytvoteni datového
prostoru je mozné vkladat a vytvaret obsah ihned. Tato webova aplikace v sou¢asné dobé
nema stejné moznosti uprav datové sady jako PBI Desktop. Proto se doporucuje datové

sady vytvafet a editovat pravé v desktopové verzi.

Pro publikovani sestav a datovych sad z desktopové aplikace do PBI Service je nutné byt
ptihlaseny pod tétem organizace. Poté po kliknuti na Publikovat na karté¢ Domui vyberu
nove vytvoteny pracovni prostor, do kterého se vloZzi cely soubor. Ve webovém prostredi
pracovniho souboru poté vidim dva soubory - jeden soubor sestavy a jeden soubor datové
sady. Datové sada pievzala nazev souboru .pbix, ale jelikoz bude spole¢na pro vSechny

sestavy, prejmenuji ji na vypovidajici nazev. Prostiedi pracovniho prostoru vypada

nasledovné:

SD reporting Wtvorita,

Nazev Tvp Viastnile Aktualizovino Pt aktalizace Doporuceni Citlivest Zahmout do aplikace

Obrazek 42: Pracovni prostor
(Zdroj: vlastni zpracovani)

Sestavy se prohlizeji kliknutim na jejich nazev, pfi¢emz je mozné V pohledu Uprav
provadét editace. Na této strance je mozné dale reporty sdilet s ostatnimi pracovniky,
nastavit planovanou aktualizaci datového modelu, nastavit zabezpeceni a jiné mozZnosti,

které budou popsany v nasledujicich kapitolach.
Pro vytvofeni nové sestavy vyuzivajici stejnou datovou sadu staci vybrat Dalsi moznosti

a Vytvorit sestavu. Tim se otevie editor pro vytvareni a Gprav sestav, ktery ma stejné

vlastnosti a funkce jako desktopova aplikace. Nové reporty vyuzivajici stejnou datovou
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sadu je mozné vytvaret také v desktopové aplikaci, kde jako zdroj dat vystupuje Datové

sady Power BI.

3.7 Ridici panel

Ridici panel predstavuje sestavu, kterd zobrazuje vizudly napfi¢ sestavy a pracovnimi
prostory. Vedeni spolecnosti tak mulize zobrazovat nejdilezitéjsi informace z rtiznych
reportll v kompaktnim zobrazeni. Tyto vizualy maji podobu dlazdic, obsahuji ziva data a

mimo Spendliku v sestavach se daji vytvofit poloZzenim jednoduché slovni otazky.

UziteCnou funkci fidiciho panelu jsou vystrahy. Pokud nastane prahova hodnota
podminky, odesle se mailem upozornéni o dosdhnuti stanovené hodnoty. To se da pouzit
pro upozornéni na priimérné hodnoty prvnich reakci a dob do vyfeSeni pozadavkl na

sluzbé Technicka podpora L3.
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[ Poloite otazku souvisejici s vasimi daty.

Technicka
podpora L3

Pramérna doba do prvni rea..,

D3 - drobny in. —,

D2 - stfedni incide_.

D1 - kriticky ...

Pramérna doba do vyfeieni ...

D3 - drobny ine.. —

D2 - stfedni in_.

D1 - kriticky ...

Pocet otevienych poZadavkd

2

Pramérna doba do prvni rea...

637,97

Primérna doba do vyfeseni

643,90

Pocet otevienych poZadavkd

20

Testovani

Prristky poZadavkd k testavani

Stav @ Testovani @ Testovani po opravé

Oteviene pofadavky k testovani

Stav @ Testovani @ Testovani po oprave

0

72020 102020 12021 43021

Obrazek 43: Ridici panel
(Zdroj: vlastni zpracovani)
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3.8 Aktualizace dat

Aby se nemusela data v datovém modelu aktualizovat ru¢né, umoziuje PBI aktualizace
spoustét automaticky ve zvoleném case. Tim se také automaticky zaktualizuji
zobrazovana data v sestavach. Ruc¢ni aktualizace nad produkéni databazi by méla

nezadouci nasledky na provoz interniho systému v podob¢ zpomaleni jeho chodu.

Historické analyzy se hodnoti po celych tydnech, proto je nutné aktualizaci provést po
poslednim dni v tydnu, tj. nedéli. Avsak idealné tak, aby bylo mozné jiz v pondéli
ranni hodiny v pondé¢li. JelikoZz nad databazi probihaji béhem nocnich hodin i jiné

operace, bude vhodné Cas vybrat podle zatizeni serveru, coz se dé zjistit na portale Azure.

Z vysledkt analyzy zatizeni provozu serveru a databaze navrhuji provadét aktualizaci
datové sady pravidelné kazdé pondéli ve 3 hodiny rdno. Aktualizace datové sady aktualné

zabere piiblizn¢ 10 minut.
Nastaveni se provadi ptes mistni nabidku datové sady v zobrazeni pracovniho prostoru.

Pied naplanovani aktualizace je nutné ovéfit piihlasSovaci udaje k databazi. V ptipadé

selhani aktualizace se odesSle ozndmeni na zadané e-mailové adresy.
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4 Naplanovana aktualizace
Zajisténi aktuadlnosti dat

Zap.

Cetnost aktualizace

| Tydna v|

Casové pasmo

|(UTC+01:00) Brusel, Koda, Madrid, f v |

] Nedéle
~ Pondéli
I:‘ L'.'.er}'f
I:‘ Stfeda
I:‘ Cturtek
[] patek

|:| Sobota

Cas

3 v|[oo v|[depv|Xx

Pridat jiny £as

QOdeslat oznameni o selhani aktualizace
~ Vlastnik datové sady

I:‘ Tyto kontakty:

Obrazek 44: Aktualizace datové sady
(Zdroj: vlastni zpracovani)

3.9 Zabezpeceni

Pfi pouzivani jednoho datového modelu v pracovnim prostoru ma kazdy uZivatel moznost
vidét a pracovat s tabulkami a daty pouzivanych v jinych sestavach, ke kterym jinak nema

piistup.

Napiiklad pracovnik marketingu ma pfistup pouze k sestavam tykajicich se marketingu.
Pokud si stahne do svého zatizeni soubor .pbix, dostava se tak do celé datové sady, ¢imz
ziskava pristup k datim tykajicich se vyvoje. ZabezpeCeni na urovni fadkt (RLS)
zamezuje uzivatelim pfistup k datim pomoci roli a filtri. Pracovnik marketingu tak

v tabulkéch uvidi pouze ty zaznamy, které spadaji do jeho sluzeb.
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RLS je mozné nastavit v desktopové aplikaci na karté Modelovani v sekci Zabezpeceni.
Pouzitim Spravovat role je mozné vytvofit role a prifadit jim filtr dat, kterda mize dana

skupina zobrazit. Filtr se piSe jazykem DAX.
V ramci této prace mam vytvorené tfi sestavy pro tii riznd oddéleni - Technicka podpora,
Vyvoj a Marketing. Role tedy budou tyto tii oddé€leni. Kazdému pftifadim filtr

odpovidajici jejich sluzbam.

Spravovat role

A

[1+]

Tabulky Vigraz DAX filtru tabulky

w toni:
e wuery Urganizationisy o ) . .
Query PersanCsy ~ [Mejvy55i sluzba] = "Marketing
Technicka podpora 4

Cuery ProcessCsy

Wyvoj

Cuery Request2

Odstranit CQuery RequestCsy

Query RequestFirstReactionCsy

Query RequestChangeCsy
Query RequestlogCsy

Query RequestLogRecordCsy
Query RequestOperationCsy
Query RequestRelationCsy
Cuery RequestStateCsy
Cuery SectionCsy

Cuery SlaCsy

RequesterPerson Filtrujte data, ktera tato role miZe zobrazit, zadanim vyrazu filtru DAX,

RootSecti 4 ktery vraci hodnotu Pravda nebo Nepravda. Priklad: [Entity ID] =
ootSection

v Hednota
SolverPerson

ot

Obrazek 45: Zabezpeceni na drovni radku
(Zdroj: vlastni zpracovani)

Zabezpeceni je potom mozné ovéfit ve stejné sekci pouzitim Zobrazit jako vybérem
konkrétni role. Ve filtrech sestavy poté vidim pouze danou sluzbu a pozadavky, které jsou

do ni zafazené.
Role se ¢lentim ptifazuji ve webové aplikaci PBI pfi vybéru z mistni nabidky nad datovou

sadou Vv zabezpeceni. Zde se zobrazi vSechny nadefinované role a pomoci e-mailové

adresy je mozné ptidat uzivatele.
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Tabulka 1: Role v ramci RLS

Role Popis Vyraz DAX filtru tabulky
Marketing Zaméstnanci marketingu  [Nejvyssi sluzba] = "Marketing"

Technicka Regitelé sluzby

podporaL3  Technicka podpora L3 [Nazev sluzby] = "Technicka podpora L3"

[Stav] = "Testovani" OR

Testefi Pracovnici testovani " . “n
[Stav] = "Testovani po opravé

Zdroj: vlastni zpracovani

Zabezpecenim pfistupu k jednotlivym sestavam se zabyvadm v nasledujici kapitole

Distribuce.

3.10 Distribuce

Pokud je nutné zachovat zabezpefeni na urovni fadkl, reporty je mozné sdilet
S vybranymi spolupracovniky v zobrazeni sestavy moznosti Sdilet. Po vybéru pracovnikl
je mozné dale spravovat jejich pfistup k reportu a to Cist, nebo sdilet dal. Kazdému
navrhuji umoznit Cist a sdilet dal sestavu. Ve spravé opravnéni se nachazi piehled
souvisejictho obsahu vybrané sestavy. Mimo opravnéni k sestavé je zde mozné také

spravovat opravnéni datové sady.

Jednodussi moznost nastaveni pfistupu je mozna ptes pracovni prostor. Novy ¢len timto
ziska pfistup do vSech sestav a datovych sad v pracovnim prostoru s pravy podle

ptidélené role.

Ve své praci navrhuji kombinaci obou zptsobu distribuce sestav. Pfistup na urovni sestav
s vyuzitim RLS je poskytnuto koncovym uZivatelim reportli, jako jsou manaZefi a
pracovnici sluZeb. Tihle uZivatelé budou dostanou v rdmci sestav opravnéni Cist a sdilet
dal, a v ramci datové sady budou moct vytvaret nové sestavy. Nepiedpoklada se, ze by
manazeti a pracovnici sluzeb sami upravovali datovou sadu. Pfistup do celého pracovniho
prostoru s pravem meénit datovou sadu ma tedy datovy analytik S opravnénim spravce.
Tento zpiisob distribuce se ale mize na zakladé novych zkuSenosti ménit tak, aby co

nejvice vyhovoval celé spole¢nosti.
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3.11 Nasazeni do produk¢ni databaze

Cely tento postup byl provadén s vyuzitim analytické databaze a nyni ptisel do bodu, kdy

je v8e pripravené K piepojeni do produkéni databaze.

To se provadi v zobrazeni modelu pfipadné tabulky pies Upravit dotaz a nasledné
Nastaveni zdroje dat jednotlivych tabulek. Zde sta¢i pouze zménit zdroj na produkéni
databazi. Po provedeni na vSech tabulkach uz jenom zbyva publikovat upraveny datovy

model.

Nyni mize dojit k zruSeni analytické databaze.

3.12 Naklady na provedeni zmény

Tabulka nize zobrazuje celkové naklady na provedeni zmény. Jelikoz je licence na Power
BI zadarmo, a nebylo nutné investovat do dalSich technologii, je jedinym nakladem
provedend prace. Ta byla vypocitana dle aktualné vykédzaného €asu vSech tcastnénych

pracovnikl v pozadavku systému Service Desk.

Tabulka 2: Pirehled nakladi na provedeni zmény

Pocet Hruba

Polozka hodin hodinova mzda Cistka v K¢
Prace 80 300 24 000
Rezerva pro piipadné doladéni 10 300 3000
Licence Power Bl Pro 0

Naklady celkem 27 000
Roc¢ni néklady na provoz analytické databaze -31 000

Zdroj: vlastni zpracovani
Celkové naklady na provedeni zmény jsou piedbézné vycisleny na 27 000 K¢. Tahle

¢astka se miZze zménit v zavislosti na dodrZeni terminu a poctu ¢erpani hodin konzultaci,

pfipadné v zavislosti na udélostech rizik.
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Zavedeni zmény usetii spolecnosti na nakladech 31 000 K¢ ro¢né. Z toho vyplyva, ze by
se investice do zmény mohla navratit do 12 mésicti od zavedeni zmény. Tenhle termin

muze také ovlivnit plisobenti rizik.

3.13 Prinosy FesSeni

Klicovym cilem prace bylo zbavit se analytické databaze, ktera stoji spole¢nost zbytecné
naklady. Nejjednodussim feSenim by bylo vSechny stavajici reporty pouze pifepojit na
produk¢ni databaze. Pii kazdé aktualizaci dat by ale dochéazelo ke zpomaleni provozu
systému. Ma prace dala datovym analyzam jiny rozmér v podobé¢ feSeni prostiednictvim

PBI, které vSe zjednoduSuje a aktualizace dat provadi automaticky.

Reseni integruje reportovani ve spole¢nosti do jednoho celku, ktery spojuje navrzena
datova sada. Kdokoliv si tak mtze pii zakladni orientaci v PBI vytvofit vlastni report,

aniz by pottebovat znalosti SQL, nebo datového modelovani.

Vedeni spole¢nosti ziskava kompletni piehled o déni na jednom misté, nemusi tak sbirat
aktualizované excelové seSity od pracovnikl napti¢ spolec¢nosti. Pfehlednost jim zaruci
také tidici panel. Pokud se nékteré hodnoty budou vymykat priiméru, nebo ptesdhnou

svou hranici, jsou vedouci pracovnici touto skutecnosti ihned upozornéni.

Zabezpeceni dat na Urovni fadki zamezi tomu, Ze se informace dostanou do

nepovolanych rukou.

Zrusenim analytické databaze spole¢nost usetii ro¢n¢ 31 000 ¢eskych korun.

3.14 Hodnoceni uspésnosti zavedeni na zakladé Lewinova modelu

V kapitole 3.2.3 jsem definoval zptlisoby, jakymi bude kontrolovana uspésnost zavedené

zmény.

Z uzivatelského hlediska byla zména pfijata velmi kladné. S jednotlivymi manaZery

sluzeb jsem vse dikladné konzultoval tak, abych vyhovél jejich pozadavkim a nasel
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feSeni. Po vypracovani jsem si s nimi domluvil dal$i konzultace, ve kterych hodnotili mtj
navrh, fekli mi, co jim chybi a co by udé¢lali jinak. Z tohoto pohledu Ize povazovat zménu
za uspéSnou. Financni pohled lze povazovat také za uspésny, a to predevsim diky
uSetfenym ndakladiim na provoz analytické databaze a také diky rychlé navratnosti
investice. Pozadavky na nové feseni byly také splnény diky pravidelnym konzultacim.
Prozatim se neobjevil zadny technicky problém, ktery by mél na svédomi chyby

V provozu tesent.

Celkové je mozné zhodnotit zménu jako tispé$nou, protoze byla splnéna vSechna predem
definovéna kritéria. Déle je nutné sledovat, jakym zptsobem k projektu pfistupuji jeho

uzivatelé, jelikoz patii mezi nejcastéjsi priciny selhani planovani Bl.

3.15 Budouci rozvoj

V datovém modelu budou vytvoieny datumové tabulky pro kazdy datumovy sloupec ve
faktovych tabulkach. Soucasny navrh pouziva pro osu hodnoty datumt a cast
Z ptivodnich tabulek. Pokud v nékterém tydnu nevznikne zaznam, vizudly jej viibec
nezobrazi. Tohle feSeni Ize demonstrovat napiiklad na strankach Plnéni prvnich reakci a
Zakladani a vyreseni pozZadavkii v case, které budou mit stejné meéfitko osy a lepsi
vypovidajici hodnotu pro porovnani mezi vizualy. Tyhle tabulky také usnadni vytvareni

prifezu, které se budou nachazet na kazdé strance.

Nové teSeni chce spolecnost dodavat v ramci produktu svym zakaznikim. PifedevSim
tém, ktefi maji licence na PBI ve verzi Pro. Soucasti propagace budou probihat
workshopy se zdkazniky, od kterych spole¢nost zisk4 zpétnou vazbu na ptipadné Gpravy
tak, aby bylo feSeni dodano dle jejich pozadavki. Zakaznici od tohoto feSeni mohou

oc¢ekavat stejné prinosy, které ziskal interni provoz spole¢nosti ALVAO s.r.o.
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ZAVER

Cilem této prace bylo navrhnout nové feSeni zpiisobu reportovani a datovych analyz ze
systému ALVAO Service Desk v internim provozu spolecnosti. Cely navrh tohoto feSeni

byl proveden na platformé Power BI v ramci celého cyklu od ziskani dat az po sdileni.

Pfed samotnym navrhem nového feseni bylo nutné analyzovat soucasné feseni datovych
analyz v systému Service Desk a v provozu spolecnosti. Z téchto analyz vyplynulo, ze
spolecnost vyuziva pro reportovani excelové seSity vyuzivajici analytické pohledy
z produktové databaze. Pro zajisténi dostatecného vykonu systému mé spolecnost pro
ucely analyz vyhrazenou analytickou databazi, ktera je umistnéna na Azure SQL Serveru,
a stoji spolecnost nemalé ro¢ni naklady. Soucasn€ ma spolecnost licenci na Power BI ve
verzi Pro. Z tohoto divodu byl Power BI vybran jako platforma pro novy zpusob

reportovani a datovych analyz.

Na pocatku navrhu byly stanovené pozadavky a ocekavané piinosy z nového feSeni. Na
zaklad¢ téchto pozadavki jsem z analytickych pohledd vytvofil datovy model, ktery
slouzi pro vSechny sestavy spolecnosti. Z néj jsem nasledné pro ucely této prace vytvofil
tf1 vzorové sestavy - pro sluzbu, proces a oddéleni. Dale jsem vyfesil zabezpeceni dat
Vv sestavach a v pracovnim prostoru v¢etné nastaveni sdileni sestav koncovym uzivatelim
a s automatickym aktualizovanim. Po dokonceni ndvrhu bylo mozné zrusit analytickou

databézi, ¢imz se spole€nosti snizi naklady.

V kone¢né fazi prace jsem zhodnotil uspéSnost zavedeni zmény z n€kolika predem
definovanych kritérii. Ukézalo se, Ze zména probchla Gspé$né se splnénim veskerych
pozadavkl a ocekdvanych piinosti. Nyni mé firma dlouhodobé udrzitelné feSeni dle
aktualnich technologickych trendi, které mize propagovat svym zdkaznikiim v ramci

produktu.
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