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Abstrakt

Diplomova prace se zamétuje na analyzu soucasného stavu reportovani a datovych analyz
systému ALVAO Service Desk v internim provozu spolecnosti. Na zakladé zjisténi
nedostatku 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.

Klicova slova
Business Intelligence, datova analyza, datovy report, datovy model, datovy sklad, datova

kostka, Self Service BI, Power BI, 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 BI platform is proposed. The proposal includes the entire Power BI

feature cycle from data accessing to sharing.

Keywords
Business Intelligence, Data Analysis, Data Reporting, Data Model, Data Warehouse,
Data Cube, Self Service BI, Power BI, Service Desk, Dashboard
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UvoD

Od pocatku veékt obchodnici, podnikatelé a firmy sbirali data o svém podnikani. Zejména
si museli evidovat zasoby, ceny zbozi, nebo seznamy dluznikt. To v§e 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 nejefektivnéj§i manazerské

rozhodovani o budoucnosti podniku.

Od svého vynalezu byl papir nejcastéjsi formou prostiedku pro ukladani dat. O nékolik
tisicileti poté, v dneSni dobé€, se stale mizeme s timto zpusobem potkat. Jak postup
ziskavani znalosti z papirové podoby probihd si dokdzeme vSichni predstavit - je to
Casove€ i stresove narocny proces, vysledek analyz podléha hrozbé nespravnych vypocta
kvuli selhani lidského faktoru, a naklady na provedeni jsou vysoké. S pfichodem pocitact
se vSe zaCalo ménit. Data se ukladaji v elektronické podobé v databazich a pocitace

nahradily ruéni praci provadéni datovych analyz k ziskani znalosti o podnikani.

Ma prace Vam, mili Ctenafi, ukaze zpusob ziskavani znalosti z dat podle nejnovéjsich
technologickych trendd. Jak k tomu dojdu zjistite pii Cteni prace, ale nyni Vam mohu
prozradit, ze navratnost investice do jeho zavedeni je velmi kratka, a kromé toho je feSeni
z pohledu dat mnohem bezpecn€jsi nez starsi zpusoby - piece jenom zadny podnikatel

nechce, aby se jeho data dostala do nepovolenych rukou.

Analyzu dat a reportovani tvorim 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 dilezité poskytovat v co nejvyssi kvalit¢ a ve smluvné
dohodnutych terminech. Pokud tyhle podminky nejsou splnény, dodavateli hrozi pokuty,
nebo v hor§im piipadé piichazi o své zakazniky. Usp&$nost poskytovani je zavisla
predev§im na tymu, jeho vedeni a organizaci prace. VSechny tyhle aspekty uspésnosti je
tieba prabézné sledovat a zkoumat pficiny netispéchti. 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 systému ALVAO Service
Desk vinternim provozu spoleénosti. Refeni ma za tkol nahradit excelové sesity a

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

Prace sreporty a jejich aktualizace v ramci produkcni databaze zpomaluje provoz
systému Service Desk. Proto souCasna metoda vyuziva pro analyzu dat analytickou
databazi, ktera je kopii produk¢ni databaze. Provoz této databaze s sebou piinasi naklady,
pfiemz ma spolecnost licenci na Power Bl ve verzi Pro zadarmo. Pfechodem na Power
BI tato databaze jiz nebude potiebnd, ¢imz zaniknou naklady na jeji provoz. Spolecnost

tedy usetii rocné prostredky, které tak bude moct investovat do pfinosnéjSich aktivit.

V prvni casti prace budou rozebrana teoretickd vychodiska, ktera vysvétli princip
Business Intelligence a jeji prvky. Tyhle poznatky vyuziji k navrhu nového feseni. Druha
Cast analyzuje soucasné 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 vyiesim
v navrhové Casti. Analyzu soucasného stavu provedu na zakladé vlastni zkuSenosti
s puvodnim feSenim. Dalsi informace ziskam z technické dokumentace a konzultaci
s kolegy. Shrnutim bude SWOT analyza soucasného stavu. Navrhova cCast obsahne
kompletni feSeni BI od ziskani dat ze systému az po sdileni vyslednych reportii. 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 ekonomické efektivnosti.

Pro demonstrovani dat jsem v analytické ¢asti pouzil , demo™ databazi, ktera slouzi
k prezentovani produktu. V navrhové Casti tato databaze nema vypovidajici hodnotu pro
pottfeby 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 predpokladim problematiky BI.

1.1 Data, informace a znalosti

V prostredi, ve kterém probiha silnd konkurence jsou moudii manazefi nuceni pod
natlakem délat strategickd rozhodnuti, kterd maji spoleCnost postavit do
konkurenceschopného stavu. K tomu, aby mohli tato rozhodnuti provadét, potiebuji mit
znalosti, které mohou mimo jiné ziskat dostatkem relevantnich a duvéryhodnych
informaci. Tyhle informace jim poskytuje informacni systém spolecnosti. At uz jde o

papirovou podobu, nebo komplexni ERP systém, vSechny tyhle systémy uchovavaji data.

Data jsou symboly, které vyjadfuji vlastnosti objektt a udalosti. Tyhle symboly bez
kontextu nemaji zadny vyznam. Informace déavaji data do kontextu, ¢imz ziskavaji
vyznam. Informace stejné jako data maji stejnou strukturu, stejné tak vyjadruji vlastnosti
objekti a udalosti. Rozdil mezi daty a informacemi je pouze funkc¢ni. Jako priklad dat
muze byt cena za jeden nakup zakaznika prodejny. Pokud k cené nakupu piidame jeho

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

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

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

M

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 nasledovng:

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

vyznamnou konkurencni vyhodu. “ (2)

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

pohledech na podnikova data. BI 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 Kritéria pro analyzy jsou pevné dana, a uzivatel nema moznost je pruzné¢ meénit
pro své potieby.
e Data se vanalyzach nachazi v celku. Obtizn€ se tak feSi okamzité zajiSténi
pfistupu uzivatelt k agregovanym datim.
e Vykon ERP systému je primarné optimalizovan pro sbér a aktualizaci dat.
Analytické operace tak mohou zpomalovat chod aplikaci.
e Postupnym sbirdnim dat v ERP systémech dochazi k tomu, ze jsou tato historicka
data pro rozhodovaci procesy irelevantni.
Z vyse uvedeného plati, ze ERP systémy neslouzi primarné pro podporu rozhodovani.

Tuhle ulohu piebira BI. (3)

1.2.1 Nastroje BI

Mezi nastroje a aplikace BI patfi:

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 trzist€ (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 BI
Koncovi uZivatelé i E : En B
Managomen: [Aricrs D582kt [ pu
& Nastroje pro koncové uzivatele A
EIS, Analytické
3 ¢ Intranet monitoring nastroje Dalsi
: !
= e
2 ( Analytické komponenty A
£ | —
o Reporting OLAP Data Mining
Komponenty | «= ¥
Business 3 —
Intelligence S | £ g 2 ™
w E ( Databazové komponenty ) g. g
= Datovy Datové Operativni Dodasné | S s ;
© (| skad wziste Ulo2isté Ulo2isté - g g
§ ' Komponenty datové transformace R % §
ETL EAI
\,7 /‘I
- = ‘/ — P ~ P ——
5 Externi Dalsi
Zdrojové systémy CRM | i) oo
systémy

Obecné technologie
pro préaci s daty

Obrazek 2: Architektura BI
(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 systému je jejich architektura
ukladani a modifikace dat v realném Case. Tahle data se ukladaji do riznych tlozist (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, piipadné 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 systému,
které podporuji rychlou extrakci dat. Vyuzivani tohoto ulozisté tedy nijak nezatézuje

produk¢ni systémy spolecnosti. (4)

Operativni ulozisté dat - ODS (Operational Data Store)
Prvnim pfistupem je vyuziti ODS jako jednotného mista systémové integrace. Druhy
pristup definuje ODS jako databazi navrzenou pro analytické ucely. V druhém piistupu

vznika operacni databaze jako ¢ast existujiciho datového skladu. (4)

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

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

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

Muze slouzit také jako mezistupen pii transformaci dat ze zdrojovych systémda. (4)

14



OLAP databaze
OLAP databaze predstavuje jednu, nebo nékolik souvisejicich datovych kostek. Tyto
kostky na rozdil od datovych skladd obsahuji data podle pfedem definovanych struktur

dimenzi. (4)

Reporting

Reporting je zplisob 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 algoritmii a specialnich nastroja

s vyuzitim statistickych a matematickych metod. (4)

Manazerské aplikace - EIS (Executive Information Systems)
Manazerské systémy jsou aplikace, které podporuji manazerské rozhodovani vytvarenim
vlastni multidimenzionalni sémantické vrstvy. Integruji vSechny dilezité datové zdroje

systému. (4)

>

j//ffuii\ratclc aktudlnich dat
inf e do CAM témi)
f’_,_‘-f {integrace da systemu)
Zdrojové /
systémy _— Ad hoe reporting
EH P, v > Operativni Datova
AM, ulozisté i
™ o »l Ulozisté
atd.
Ostatni < Reporting =)
™ podm!(ové » Standardni reporting
systemy 4
4 OLAP
Extemni |/ ﬁ
9
st T
e TEN
OLAP
M Dolovani
i dat _
=
Kvalita dat Uzivatelé 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 predev§im pro ukladani
udaju. V architektue BI se tak nachazeji mezi zdrojovymi systémy. Své vyuziti mohou
mit ale také jako docCasna, nebo operativni ulozi§té. Dotazovanim vznikaji predev§im
tabulky s daty, které jsou explicitné uvlozené v databazi. Pro slozitéj§i analyzu nejsou
vhodné v dusledku snizovani vykonu systému, proto se hodi pouze pro jednoduché

procesy (ulozeni, mazani). (3)

OLAP (On Line Analitical Processing) systémy pracuji s analytickymi informacemi,
vyuzivaji data vytvofenda v OLTP systémech, a nachazeji se na vySSich vrstvach
architektury BI. Tahle technologie je zalozena prfedev§im na multidimenzionalnich
databazich, jejiz hlavnim principem je né€kolikadimenzionalni tabulka, ktera umoziuje
meénit pohledy uzivatele na modelovanou realitu. Oproti OLTP systéma umoziiuje OLAP
rychly piistup k velkému objemu dat, moznost komplexnich analyz, a mé dobré

schopnosti pro modelovani a prognozy. (3)

1.3.1 Datova kostka

Datova kostka je zakladni princip aplikaci BI. Predstavuje ji nékolikanasobna tabulka,
ktera umozinuje rychle meénit jednotlivé dimenze, pfiCemz nabizi uzivatelim rizné

pohledy.
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dalsi dimenze tabulky

[
zavod 1
[ 3
A 1
ukazatele
(napf. prodej urcite
komodity, stav
zaméstnancu,
dosaZené triby)
prvek tabulky
vyjadfuje hodnotu
stav zaméstnancu
napf. 30.9. 31.10. 30.11. 3112, k 31.12. v zavodé 1

cas >

Obrazek 4: Datova kostka
(Zdroj: 4)

Obrazek vyse ukazuje zékladni 2 dimenze, které jsou typické pro bézné OLTP databaze
- Cas a ukazatele. K nim pridava tfeti dimenzi, a to organizacni jednotky, které mohou byt
libovolné nahrazené jakymkoliv ukazatelem podle potieb. Prvek multidimenzionalni

databaze oznacuje promitnuti vSech dimenzi.

Prvky tabulky byvaji usporadany v hierarchické struktufe. Pro dal§i 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, ktera obsahuje numerické a mémné jednotky.
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Dimenze
Dimenze je tabulka logicky, nebo hierarchicky uspotradanych udaji. Tyto udaje mohou

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

1.3.3 Schéma

Spojenim tabulek fakti a dimenzi vznikaji rizna schémata.

Schéma hvézdy

Tohle schéma obsahuje jednu tabulku fakta, ktera obsahuje cizi klie 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_kc

A

A4

Dimenze: Region
+ Region_ID

+ Region _nazev

* Region_popis

Obrazek 5: Schéma hvézdy
(Zdroj: 4)

Snéhova vlocka
Nekteré dimenze jsou sestaveny z vice relaéné 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:mk
* Skupina_ID * Cas_mesic
* Produkt_nazev Fakt_tabulka: * Cas_den
* Produkt_ID
L . Region_ID
| » «cCas ID
* 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 Ulozité multidimenzionalnich ddaja

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

realizuje prostfednictvim nasledujicich variant. (6)

Multidimenzionalni OLAP (MOLAP)
Data se ziskavaji z databaze, ptipadné datového skladu. Nasledné se ukladaji do vlastnich
datovych struktur. Vyhodou je rychlé vyhledavani udaja, které s sebou ale prinasi velké

naroky na prostor a redundanci dat. (7)
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Relacni databazovy OLAP (ROLAP)
Udaje jsou ziskavany zrelaénich 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 predchozich dvou zptisobu, ve které se udaje ukladaji do relanich

tabulek a agregace do multidimenzionalnich struktur. (7)

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

datovy sklad zistava na serveru ve forme relacnich tabulek. (7)

1.4 Planovani BI

Ucelem planovani BI je detailni specifikovani celkové koncepce rozvoj feSeni BI na

zakladé oCekavani uzivateld. Strategie BI zahrnuje:

e Zakladni analyzu pozadavka uZzivatelt
e Formulaci strategickych zamért BI
e Analyzu pfipravenosti a stavu IS/IT

e Navrh architektury BI
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1.4.1 Analyza uzivatelskych pozadavku

Obsah feseni BI se zaklada na pozadavcich koncovych uzivateld. 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

uptestiuji. V tomhle kroku je pouzita technologie feSeni druhotada.

Pocatecni workshop

Pocatecni workshop ma za ukol seznamit Gcastniky analyzy pozadavki. Méli by se ho
zucastnit vSichni pracovnici zpracovatele. Zpracovatel ma za ukol na tomhle meetingu
prezentovat rozsah a cil analyzy, co se o¢ekava od jednotlivych pracovniki, 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 melo probihat napfic organizaci se vSemi 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 potieby daného ttvaru. (3)

1.4.2 Formulace strategickych zaméru

Po ziskani predchozich informaci analyzy pozadavki lze formulovat nasledujici
strategické zameéry projektu BI:
e Definovani potteb vedeni podniku a managementu na zaclenéni BI do informacni
strategie a rozvoje podnikového fizeni.
e Vymezeni o¢ekavani 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 najiné aplikace. Zejména ty, které budou poskytovat zdrojova
data.

e Definice architektury BI a zvoleni technologické platformy.

e Definice dopadi Bl na organizaci spolecnosti. Uiceni odpovédnosti za chod BI.

e Stanoveni hlavnich projekta BI a jejich priorit.

e Rozhodnuti o zpisobu implementace feseni BI. (3)

1.4.3 Analyza pripravenosti a stavu IS/IT

Planovani BI je zaloZeno na stejném principu jako planovani 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?).

Podobné jako v predchozich analyzach, je 1 pfipravenost provadéna v zékladnim rozsahu
na nizké detailni urovni. Zakladnimi otazky jsou:
e Jaké jsou stézejni aplikace IS/IT, které budou mit vazbu na BI, jaky je jejich
charakter z pohledu podpory analytickych ¢innosti, a jakou budou hrat roli
v feSeni BL.
e Jaké ma spoleCnost aktudlni a planované zdroje dat, jakou maji dostupnost,
kvalitu, a kdo za né 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 i pro feseni BI dilezité nejen postaveni ve spolecnosti, ale
také jeho wnitini architektura vyjadfujici postaveni hlavnich komponent. BI je
charakteristické velmi silnym provazanim jak cilovych aplikaci, se kterymi budou

pracovat uzivatelé, tak jeho vnitinim technologickych nastroji a datovych zdroju.

Navrh této architektury zahrnuje tyto ¢innosti:

e Vymezeni zdroju systému vyuzivanych na vstupu Bl feseni.
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e Zjisténi existence doCasného a operativniho ulozisté dat.

e Urceni nastroju pro fazi ETL.

e Urceni nastroju vyuzivanych pro realizaci a spravu datovych skladu.
e Urceni nastroji 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 BIL.

e Urceni spravy a monitorovani BI.

e Urceni implementace dokumentace. (3)

1.5 Self Service BI

Self Service BI predstavuji jeden ze zakladnich trenda v oblasti BI. Jedna se o aplikace,
které respektuji principy BI, predev§im orientaci na analytické ulohy v podnikovém
fizeni, multidimenzionalni ulozeni a zpracovani dat, a jednoduché pfistupy k datim.
Funguji na zakladé jednodusSich a dostupnéjSich technologii pro uzivatele, ktery je
s mens§i samostatnosti schopny realizovat tyto aplikace. Ve vétsin€ ptipada aplikace SSBI

pouze dopliiuji komplexni BI feSeni. (6)

SSBI rozsituje BI prostiedi o moznost provadét vlastni uzivatelské analyzy nad
dostupnymi daty, a jejich reporting bez potieby zasahu oddéleni, které zodpovida za BIL.
Poskytuje pracovnikim mimo IT vice moznosti, vétsi flexibilitu a samostatnost pii
ziskavani odpovédi na otazky. Nejvétsi vyhodou SSBI je rychlost dodani potifebnych
informaci, ktera je jednim zklicovych probléml pfi manazerském rozhodovani.
Pracovnici IT v SSBI hraji roli centralniho spravce firemnich dat, ktefi koncovym
uzivatelim zabezpecuji pristup k oCiSténym datim v podobé, se kterou budou schopni

pracovat bez jejich neustalé podpory. (6)

Podle Claudie Imhof a Colina White pfinasi zména role IT v prostfedi 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 pozadavk® na reporty a analyzy. Prace
s daty se tak predavaji do rukou koncovych uzivatelt. Tim padem maji vice Casu
na aktivity, které v oblasti IT pfinasi spolecnosti vétsi hodnotu.

e V organizaci dochézi k vétsi spokojenosti s IT oddé€lenim, které vystupuje jako

flexibilni pomocnik pfi praci s daty. (6)

1.6 Power BI

Power BI je jednim z nastroja SSBI. Ve svych ptvodnich ¢asech mély organizace tym
lidi, ktefi zpracovavali veskeré pozadavky na pohledy do podnikani. Tenhle model nebyl
prili§ Skalovatelny a trvalo dlouho, nez manazetfi dostali své odpovédi. Pro vyfeSeni
tohoto nedostatku ve Skalovatelnosti a propasti mezi BI tymem a koncovymi uzivateli
bylo cilem dostat schopnosti a porozuméni BI do rukou analytiku, ktefi by odprosili IT
oddéleni od pozadavki na reporty. V dnesni dobé PBI predstavuje aplikaci, ktera
umoziuje kazdému v organizaci analyzovat sva data, kterd jim pomohou lépe fidit

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

3'd wave

End user Bl Everyone

2" wave
Self-service Bl

1t wave P
Corporate BI

IT to end user

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

e PBI pomaha ziskavat data z n€kolika riznych zdroji soucasné, transformovat je
do vhodné podoby a slucovat do jednoho datového modelu pro ziskani reportu.

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

e Vystupy analyz Ize prohlizet na riznych platformach. Diky umisténi v cloudu jsou

tak pfistupné odkudkoliv. (8)

1.6.2 Funkce Power Bl

*  Access

58 T

Share Clean

® &

Visualize Mash-up

L2,

Explore

3

Obrazek 9: Funkce Power BI
(Zdroj: 9)

Power BI zprostiedkovava feSeni SSBI od trovné pfistupu k datim az po sdileni sestav a

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

umoziuji operativni upravy v jakémkoliv kroku. Pokud je naptiklad pred sdilenim
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sestavy nutné transformovat, ptipadn€ upravit data, kroky predchazejici sdileni se samy

pfizpasobi nove provedené upravé. Tenhle proces podporuje agilni fizeni BI v organizaci.

Pristup k datiim

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

vcetné Excel. (8)

Cisténi a slufovani dat

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

a vyCisténi dat, nez je bude mozné spravné analyzovat. (8)

Prohledavani

Diky PBI mohou uzivatelé nalézt v datech skryté informace. Nova funkce Quick Insights
umoziuje uzivatelim automaticky skenovat a detekovat vzory a trendy v datech, ktera
publikuji do Power BI. Dal§im nastrojem prozkoumévani dat je Q& A, do kterého uzivatel
zada otazku v prostém jazyce (dostupnd pouze v angli¢ting€), a jako vysledek dostane

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

Vizualizace

Uzivatel ma prilezitost vybrat si z velkého mnozstvi atraktivnich vizuald, jejich pocet
roste diky vlastnim vizualizacim v Marketplace. Vizualizace jsou v sestavach vzajemné
propojeny. Vybérem hodnoty zjedné se zméni zobrazend data v jiné. Mimo bézné
vizualizace jako jsou grafy a tabulky umoziuje PBI vyuzivat fadu specidlnich, mezi které

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

Sestavy vytvorené 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 prizpusobit tak, aby se vhodné zobrazovaly. Sdilet 1ze s ostatnimi pracovniky
v organizaci vCetné€ nastaveni prav piistupu k datim a jednotlivym sestavam. Lze také
nastavit interval, ve kterém se sestavy a fidici panely zasilaji do emailG vybranych

pracovnika. (8)
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2 ANALYZA SOUCASNEHO STAVU

V této Casti analyzuji soucasny stav feseni reportovaciho prostiedi informac¢niho systému
Service Desk s pfedstavenim spole¢nosti ALVAO s.r.o. a nahlédnutim do jejiho
produktového portfolia. V zavéru analyzy soucasného stavu shrnuji ocekavani od

reportovani.

2.1 Predstaveni spolecnosti

Spolecnost se zabyva vyvojem a distribuci softwaru pro rizna podnikova odvétvi, mezi
které patfi pramysl a vyroba, sluzby, software a technologie, statni sprava a samosprava
a zdravotnictvi. Hlavnim zamétenim je vyvoj informacniho systému pro fizeni ITSM, a
systému pro spravu majetku. Zakaznici jsou velké podniky, jako napt. Avast, Nova,

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

Firma si zaklada na férovém jednani se zdkaznikem, kterého bere jako svého partnera se
spoleCnym cilem. Se svymi zakazniky 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 cemuz si u néj 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 standardim ITIL®,
ISO 20000, SAM, ISO 19770. Spolecnost sama vyuZziva svij software k fizeni vlastniho
interniho IT, zakaznické podpory a vyvoje. (9)

ALVAO

Obrazek 10: Logo spolecnosti
(Zdroj: interni dokumenty)
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2.2 Produktové portfolio spolecnosti

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

predstavit i1 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 roz§ifenimi.

Outlook Add-in
Uzivatel Service Desku ma moznost zakladat pozadavky na adresu sluzby pomoci
mailového klienta. Pokud pouziva MS Outlook, ma moznost ziskat doplné€k, ktery mu

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

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

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

Employee Management

Pfi néastupu, nebo odchodu pracovnika je do procesu zapojeno nekolik oddéleni — IT musi
pfipravit ucty a zafizeni, HR pracovni dokumenty, né€kdo jiny zaskoleni, atd. Ke zvladnuti
koordinace téchto ukolt posta¢i, kdyz pracovnik odpovédny za nastup zameéstnance
vyplni jediny formulaf, ktery zalozi navazané pozadavky pro vSechna zainteresovana

oddéleni s jasnou definici jejich ukold. (9)

2.2.2 Asset Management

Jak uz nazev 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 muze ptizpusobit
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svym potiebam. Naptiklad z pohledu organizacni struktury, nebo geografického

rozlozeni. (9)

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

Software Asset Management Assistant

Kromé fyzického majetku nabizi AM prehled o software a jeho licenci. Systém
upozoriiuje na nevyuzivané a proslé licence. Zaroven podporuje rozlicné licencni modely,
a licence automaticky pfifadi instalacim. Administrator muze 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

sveéteny 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

Zadatel ma moznost zalozit pozadavek pomoci webového prohlize¢e, mailového klienta
na adresu sluzby, nebo telefonicky. VSechna data se ukladaji do spole¢né databaze (1),
kterda bézi na databazovém systému MS SQL Server. Pokud Zzadatel pro zalozeni
pozadavku pouzije webovy prohlizec, 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. Pii zakladani
pozadavka pomoci emailového klienta spoji zadatele se systémem SD Mailbox Reader
(3), coz je serverova komponenta, ktera zajistuje automatické nacitani pozadavka a

komunikace elektronickou postou. K tomu vyuziva protokol IMAP, EWS (Exchange

(Zdroj: 10)
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WebService) a utilitu pro nacitani uzivateld z Active Directory. O v€asné upozorniovani
feSitelského tymu, piipadné zadatele se stara webova sluzba SD WebService (4).
Resitelsky tym maze s pozadavkem dale pracovat opét pres SD WA, nebo mailového

klienta. (10)

2.3.2 Uzivatelé

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

vlastnosti:

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

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

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

v zékladu rozdéluji na operatory, manazery, feSitele, mimotradné fesitele a ¢tenare. (10)

2.3.3 Sluzby

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

v dohodnutych urovnich. 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 uzivatelti. Toho se docili definovanim doby do prvni

reakce od fesitelského tymu a doby do vyfeSeni 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 pozadavkl neboli postup feSeni. Pozadavky prochazi od
svého zalozeni do vyfeSeni riznymi stavy, které jsou definovany organizaci. Jednim
z vyznamnych procest je schvalovani. To muze byt fizeno schvalovacim schématem, kdy
jsou predem definovani schvalovatelé, nebo jej muze schvalit libovolny uzivatel

zodpovédny za proces feSeni pozadavku. (10)

2.3.4 Pozadavky

Pozadavek vznika spojenim uzivatele a sluzby. Predstavuje procesni entitu v jakémkoliv
procesu, napt. zadost, incident, problém, ukol atd. Pozadavky jsou zafazeny do sluzeb a
maji vlastni feSitelsky tym. Jednotlivé pozadavky je mozné na sebe vazat, ¢imz pomohou

v fizeni projektd s vice ¢innostmi, kde 1ze jednu Cinnost chapat jako jeden pozadavek.

2.3.5 Baze znalosti

Baze znalosti je soubor ¢lankd, které mohou zadatelim i feSitelim pomoci s feSenim
béznych situaci a problému. 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 agend¢.

Uzivatelé mohou vyhledat a zobrazit pouze znalosti, které jsou piifazeny 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 zménéach v nabidce

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

stran€ stranky.

2.3.7 Denik

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

systéemem. (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 zakaznikim v ,krabici“ (produkt bez placenych programovych
uprav). Nékteré z téchto reportt a analyz mohou byt uzite¢né pro tvorbu novych reportt

a analyz pro interni ucely spolecnosti.

V systému je mozné vytvaret, nebo prohlizet reporty a analyzy dat riznymi zptsoby.

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

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

Soucasti systému je také stranka Mesicni vyuctovani sluzeb, ktera zobrazuje tabulku
pozadavka podanych prave piihlasenlym uzivatelem a jeho podfizenymi. Zakaznik tak

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

némcing. Staci na uvodnim listé nastavit piipojeni k databazi ¢imz se do seSitu nactou

data.
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2.4.1 Analyza tabulek

Zakladni analytické operace lze provadét v systému Service Desk bez pouziti jinych
reportovacich nastroju. Jedna se zejména o jednoduché filtrovani v tabulkach. Mezi
takové tabulky patii napfiklad tabulky pozadavka, uZzivatell, sluzeb, procest a dalSich

prvkl systému.

Uzivatelské pribéhy:
1) Zameéstnanec zodpovidajici za feSeni incidentd ve spole¢nosti hodnoti pozadavky,

které v tomto procesu vznikly béhem roku 2020.

2) Manazer IT sluzeb provadi Cistku nejstarSich nefeSenych pozadavki.

Soucasny stav:

Systém umoziiuje zobrazovat tabulky v pohledech. Pohled je tabulka, ktera vznikne
filtrovanim urcitych sloupcti pivodni tabulky obsahujici vSechna data. Jednotlivé
pohledy i tabulky se zakladnimi daty lze pfevést do excelového sesitu a vytvaret si tak

vlastni analyzy bez nutnosti nacitani dat ze serveru.

Ad. 1) Uzivatel si vytvori kopii pohledu ptvodni 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 moznosti Analyzovat v tabulce MS Excel. Stazeny
soubor obsahuje totoznou tabulku, kterou vidi v systému. Z této tabulky si muaze vytvaret

vlastni reporty a analyzy.

Contoso Awao Prohledat T e

Novy potadavek

Obrazek 12: Tabulka pozadavku
(Zdroj: vlastni zpracovani)
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5- g Cisic Nazev poiad - B Aktusini cil (zbyvEl Aktuini cil B Aktuslni cil (termig stav -1
Mirek Vesely (Demo) 229 Rozbity telefon - akutné potfebuji néhradni -1458,221456 Prvni reakce 20.7.2020 16:11 Nowy i i hlasové it ztrd
David Ostry (Demo) 230 Pfi telefonovani neustéle sly$im nepfijemny Sum -1458,188122 Prvni reakce 20.7.2020 16:13 Nowy Informaéni technologie/Telefon a hlasové slutby/Potiie s pou. I

Veronika Vlidna (Demo) 233 Slaba baterie u pracovniho NTB ~1458,004789 Prvni reakce 20.7.202016:24 Novy itaze, notebooky a y I
Veronika Vlidng (Demo) 208 Pomalé pfipojeni k internetu v zasedaci mistnosti B2.04  Mirek Vesely ( 1320404789 Testovénina misté  13.8.202009:00 ReSeni  Informaéni technologie/Potiebuii pomoc |
Josef Svoboda (Demo) 209 Rozlil jsem si kévu na svij laptop Mirek Vesely( -1311,241733 Wyledeni 14.8.2020 11:09 Redeni i e , notebooky a [
Veronika Vlidna (Demo) 193 Instalace MS Project Mirek Veselj(  -1295,047844 VyfeZeni 18.8.2020 11:21 Redeni  Informaéni technologie/Potfebuji pomoc i
Veronika Vlidné (Demo) 306 Poskrabany displej -662,8381222 Prvni reakce 7.12.202012:34 Nowy  Informaéni je/Telefon a hlasové it 2trd I

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

Ad 2) Manazer si puvodni tabulku pozadavkt vyfiltruje na vlastni sluzby, a pozadavky
sefadi podle nejstarsiho data zalozeni. Jako stavy vybere ty, které predchazi stavu feseni.
Dostane tak prehled nejstarsich nefeSenych tiketi, které bud’ odstrani, nebo preda svému

tymu k feSeni.

Nedostatky soucasného stavu

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

tabulek a graft — jejich vypracovani by mohlo byt Casove narocné.

2.4.2 Mésicni vyuctovani sluzeb

Megsicni vytuctovani sluzeb je stranka v prostredi WA, ktera zadatelim zobrazuje tabulku
jimi podanych pozadavki. K t€émto pozadavkim je pfifazen vykazany Cas fesitelského

tymu ve vybraném meésici.
Uzivatelské pribéhy:

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

kolik ¢asu ma vycCerpano na pozadavcich svého tymu.
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Soucasny stav:
Meésiéni vyuctovani sluzeb je mozné aktivovat pomoci SQL skriptu, pfipadné nastavenim
vlastniho odkazu v prostiedi WA. Tato agenda se poté bude zobrazovat vSem zadatelim.

Vedoucimu pracovnikovi se budou zobrazovat také pozadavky vSech jeho podtizenych.

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

pozadavky jsou dale zobrazené v detailu.

Mési¢ni vyuctovani sluzeb

Mésic

g

N
Rok:
2020 ~
Prace + cesta (hodiny) zz mésic: 2,93 + 0 (0 km)
Za Stav Prace + cesta (hodiny) za mésic | P m
David Ostry (Dem¢ 210 Skoleni bezpeénosti pro viechny zaméstnance Predano feéi 0,88 + 0 {0 km) 0,88 + 0 (0 km})
David Ostry (Deme 184 Email s podezfelou pfilohou Posouzeniin 0,85 + 0{0 km) 0,85 + 0 (0 km)
Veronika Vlidna (O 183 Instalace MS Project Regeni’ 0,52 + 0{0 km) 0,52 + 0 (0 km}
David Ostry (Dem¢ 205 Ekologicky zlikvidovat starou tiskérnu u zasedaci mistno:  Redeni 0,52 + 0{0 km) 0,52 = 0 (0 km)
Veronika Vlidna (0D 208 Pomalé pfipojeni k internetu v zasedac mistnosti B2.04 Resenr 0,17 + 0{0 km) 0,17 + 0 (0 km)

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

Nedostatky soucasného stavu:

Data nelze vybrat za celou historii. Manazer tak nemutize vidét historicky vyvoj Cerpani
sluzeb. Taktéz k této problematice neexistuje zadny report v podobé 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 pfedem vytvorenymi SQL dotazy mifici na databazi, na které ma

spolecnost nainstalovany systém.
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Uzivatelské pribéhy:

1) Manazer spoleCnosti vyhodnocuje pozadavky na zakladé rozlozeni mezi sluzby,
jejich tesitele, bilanci a prutok za posledni rok.

2) Manazer IT sluzeb hodnoti plnéni prvnich reakci svého fesitelského tymu.

3) Zakaznik spoleCnosti chce znat pribliznou dobu feSeni pozadavku tykajici se IT
infrastruktury. Spravce infrastruktury zajimaji ¢asové nejnarocnéjsi stavy téchto
pozadavka.

4) Vyvojar systému chce optimalizovat nejcastéjsi zpusob podavani pozadavku tak,
aby byl pro zadatele co nejptivetive)si.

5) Manazera teSitelského tymu zajima, ve které dny v tydnu a ve které hodiny dne
prichazi nejvice pozadavka. Stejné tak chce zjistit, kdy jsou jeho fesitelé nejvice
aktivni ve vyfeseni pozadavk.

6) Manazer chce znat zpé€tnou vazbu od zadatelli na feSeni jejich pozadavka.

7) Administrator systému chce zptehlednit 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 prichystanych tabulek a grafi. Jsou tedy aktualni a lze je
aktualizovat dle potieby uzivatele. Sesit je dostupny v ¢eském, anglickém a némeckém
jazyce. K dispozici je v instalatni slozce ALVAO, pifipadné na webové strance
spoleCnosti. Prvni stranka obsahuje navod pro pfipojeni k databazi a formulaf nastaveni

pripojeni. 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

pozadavkd. Manazer spole¢nosti na ném muze sledovat vytizeni jednotlivych sluzeb.
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Hrubystav ~ Resitel ~
Informaéni technologie/Podpdrné...]
Informaéni technologie/Sdilené soubory a slozky/Pfistupy k soubordm a...}
Sprava budov/Z3dost o mimoFadny Gklid )
Informaéni technologie/Telefon a hlasové sluzby/Potize s pouzivanim
Administrativa

Informaéni technologie/Telefon a hlasové sluzby/Mobilni telefony

HIHIHHHT

Informaéni technologie/Podptirné....}
Sluzba ~ b

Bezpetnost/Bezpe&nostni incidenty

Marketing/Zdost o vizitky |

Bezpecnost/Pravidelné kontroly a $koleni |

Informaéni technologie/Tiskové sluzby/PotiZe s pouZivanim } 1

Informaéni technologie/Podptirné sluzby/Access Management

Personaini odd&leni/Nastup nového zaméstnance | *

Obrazek 15: Oteviené pozadavky — sluzby (Excel)
(Zdroj: vlastni zpracovani)

Tteti stranka zobrazuje stejnou datovou sadu, akorat z pohledu reSitele. Manazer tedy vidi
vytizeni jednotlivych feSitelt souCasné se stavy, ve kterych se pozadavky kde jsou fesiteli

nachazeji. Sloupec (prazdné) ukazuje pocty pozadavku bez fesitele.

Hruby stav ~ Sluzba ~

Veronika Vlidnd (Demo)
David Ostry (Demo)
Josef Svoboda (Demo)

Mirek Vesely (Demo) 1.1

(prdzdné)

Regitel ~

Obrazek 16: Otevirené pozadavky — reSitelé (Excel)
(Zdroj: vlastni zpracovani)

Ctvrty graf zobrazuje bilanci pozadavka — ptirtistky novych pozadavki odeétené od po&tu
vyfeSenych a odstranénych pozadavkt v pribéhu konkrétniho obdobi. Manazer muze
sledovat vytizeni feSitelského tymu jako celku. Pokud by mél graf rostouci trend,

znamenalo by to nedostacujici kapacitu tymu, ptipadné by bylo nutné zefektivnit procesy.
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Klesajici trend naopak miize znamenat nadhodnocenou kapacitu tymu. Uzivatel si mize

analyzu rozsifit o konkrétni sluzby a fesitele.

Sluzba v Reditel ~
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-10 /
-15 "
20
Tyden od (UTC) ~

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

Poslednim grafem prvniho uzivatelského pfibéhu je prutok pozadavki. Graf zobrazuje
pocty nové vytvorenych, nove uzavienych a nove odstranénych pozadavkl pro jednotlivé
tydny urcitého obdobi. Mize vysvétlovat anomalie z grafu bilance pozadavki. Pozn.

Tento graf nezobrazuje aktualni pocty otevienych pozadavku.

Sluzba ~ Resitel ~

30

25

=

20

. 15 \ I ! 15

. 3\ A

. A, e /1 \
/ \

v

Operace -
=4==\ytvofeno =fll=Uzavieno ==k Odstranéno

Tyden od (UTC) -

Obrazek 18: Prutok pozadavku (Excel)
(Zdroj: vlastni zpracovani)
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Ad 2) Prvni z analyz dob prvnich reakci je stranka primémé prvni reakce. Graf této
analyzy zobrazuje primérnou dobu do prvni reakce v hodinach v provozni dobé sluzby
v jednotlivych tydnech. Lze filtrovat na konkrétni sluzby a fesitele. Manazer sluzby muze

zkontrolovat o kolik se lisi primérna doba prvni reakce od SLA.

Sluzba ~ Regitel ~
450,0

400,0
350,0

300,0 / \
250,0 / \

200,0 / \
150,0 18 1/ \

100,0 / f \
oo | Nga )

olo l‘——-—_.___-' olo olo
\
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 — prumérna (Excel)
(Zdroj: vlastni zpracovani)

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

nedodrzovani SLA.
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Sluzba v ReSitel ~
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Obrazek 20: Prvni reakce — plnéni (Excel)
(Zdroj: vlastni zpracovani)

Dopliiujicim grafem tohoto scénafe je prumérné pribézné informovani dodavatelem.
Graf zobrazuje prumérnou dobu pribézného informovani zakaznika dodavatelem

v hodinach v provozni dobé sluzby v jednotlivych tydnech.

Sluzba ~ Reditel ~
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Obrazek 21: Prubézné informovani — prumérné (Excel)
(Zdroj: vlastni zpracovani)

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

terminu do vyfeSeni slouzi graf primémé doby do vyfeSeni. ManaZer sluzby si v ném
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muze vybrat svou sluzbu, pfipadné€ konkrétni feSitele. Doba do vyfeSeni se pocita
v provozni dobé sluzby pro jednotlivé tydny. Pokud by byl trend grafu rostouci, mohlo
by to znamenat nedostatecné kapacity v reSitelském tymu. Nevyhodou tohoto grafu je, ze
vedouci/manazer nevidi na prvni pohled uspéSnost jednotlivych feSitelt pii feSeni

pozadavka.

Sluiba ~ Resitel ~

18 1

14 /
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26.10.2020 09.11.2020 16.11.2020 07.12.2020 11.01.2021

Tyden od (UTC) ~

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

Dalsi moznosti sledovani dodrZzovani SLA muze byt graf celkovych dob v jednotlivych
stavech pozadavku. Pomoci tohoto grafu Ize odhadnout, ktery stav je Casové
nejnarocnéjsi, ¢imz muze manazer zapracovat na zkvalitnéni procesu prace v konkrétnim
stavu. Graf ve vychozim stavu zobrazuje hodiny za celou historii, pficemz si asovy 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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Znacka a nazev poZadavku ~
Doba ve stavu (hodiny v provozni dob&)  Doba ve stavu (hodiny)

18000,0

16000,0

14000,0
12000,0
10000,0
£000,0 Hodnoty
M Doba ve stavu (hodiny v provozni dobg)
6000,0 .
® Doba ve stavu (hodiny)
4000,0
o II
0,0 -
Y 2 & L o o L& o & & ® e NG ks
8 NY & B - & & & & &
w & & & A & S 2 O & G
<& Ky S N @® & A & &
° 9 & ¢ & L
’\5‘0 ) < )

Stav -

Obrazek 23: Doba ve stavech (Excel)
(Zdroj: vlastni zpracovani)

Ad 4) Nejcast€jsi zpusob podavani pozadavki zobrazuje kolacovy graf, ktery je ve
vychozim stavu nastaveny pro vSechny sluzby za celou historii. Pomoci filtri jej 1ze
roz§ifit na konkrétni parametry. Z vysledku analyzy Ize odhadnout uzivatelsky
nejprivetivejsi zpusob podani pozadavku, ktery muze vyvojar optimalizovat jak po

strance vykonu, tak uzivatelského zazitku.

Hruby stav ~ Sluzba » Datum (UTC) ~

Zpfisob podani ~
= formular

W ostatni
M e-mail

M poznamka

Obrazek 24: Zpusob zalozeni pozadavku (Excel)
(Zdroj: vlastni zpracovani)
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Ad 5) Ke zjisténi nejvétsiho zatizeni noveé podanymi pozadavky pomuze graf vytvareni
pozadavka. Tento graf ukazuje jednotlivé dny v tydnu (1-7) a Cas s poCtem pozadavku,
které byly podany. Lze tim zjistit ve ktery Cas jsou zadatelé nejaktivnéjsi. Graf je mozné

filtrovat na konkrétni sluzby a ¢asové obdobi.

Hrubjstav ~ Slutba = Datum (UTC) =

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

Obrazek 25: Vytvareni pozadavku (Excel)
(Zdroj: vlastni zpracovani)

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

sluzby a fesitele.

Slufba ~ Reditel «

11

1

Den v tydnu (UTC) = Hodina (UTC) -

Obrazek 26: Vyreseni pozadavku (Excel)
(Zdroj: vlastni zpracovani)

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

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

podobé do mailu s oznamenim o vyfeSeni pozadavku, pfipadné ho Zadatel muze otevfit

45




z detailu jeho pozadavku v prosttedi WA. Graf spokojenosti v seSité zobrazuje

prumérnou spokojenost zadatelti v jednotlivych sluzbach a tydnech.

Ad 7) Systém loguje tetézce vyhledavané uzivateli. Nejcastéji vyhledavana slova
zaznamenava report vyhledavani. Administrator systému tak muze na zaklade

nejvyhledavangjsich slov zprehlednit samoobsluzny portal, nebo katalog pozadavka.

Nedostatky soucasného stavu

Data reportt jsou brana pfimo z databaze. Aktualizace téchto dat v excelovém seSitu je
vykonoveé narofna operace, ktera zpusobuje zpomaleni celého systému. Jako feSeni
tohoto problému je doporucovano nasazeni analytické databaze, kterd je oddelena od
interniho provozu. Diky analytické databazi neni interni provoz systému nijak zpomalen.

Analytické databaze ovSem s sebou prinasi dodate¢né naklady pro spolecnost.

Dal$i nevyhodou analytické databaze je pristupnost veskerych dat interniho databaze

kazdému, kdo k ni ma pfistup.

Pfi upgradu na novou verzi ALVAO se analyticky seSit neupgraduje. Tim tak mohou
prestat fungovat nékteré listy, jelikoz s upgradem systému pfichazi také upgrade
databaze, kde mohou byt analytické pohledy zménény. Po nahrazeni novym seSitem

uzivatel piijde o ulozené filtry.

Pokud analytik reporty upravi, musi si pohlidat, aby mél kazdy, kdo je vyuziva aktualni
verzi seSitu. V opacném piipadé se muze stat, ze v prufezu spolecnosti budou ruzni

pracovnici pracovat s jinymi reporty.

2.5 Soucasny stav v internim provozu spolecnosti

V soucasnosti vyuzivaji pracovnici spolecnosti v§echny 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

v no¢nich hodinach. To probiha tak, ze se souCasna verze smaze a nahradi novou kopii
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produktové databaze. To zptsobi, 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 rocné 1 200€, coz je v aktudlnim

prepoctu priblizné 31 000 korun ¢eskych.

2.6 SWOT analyza soucasného 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 zaméstnanct Nizké vyuZiti prileZitosti
Dostupnost novych technologii Zbytecné naklady na provoz databazi
Zameéstnanci sdili vize spolec¢nosti Vice verzi reportl mezi zaméstnanci
Vysoké zkusenosti zaméstnancli s Excelem Slabé zabezpeceni dat

Nové trendy nejsou dostatecné vyuzivany

PrileZitosti Hrozby
Podpora dodavatell - partnerstvis Microsoftem Reporty a jejich data mohou byt zneuzity
Dotace navzdélavani Zprisnéni podminek dodavatele pro podporu
Dotace na potizenitechnologii Nespokojenost zakaznikd s aktudlnim resenim

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

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

stranky a prilezitosti ke zplsobu reportovani. Slabé stranky a hrozby svym poctem

prevysuji Skodlivé vlastnosti. Na zakladé téchto divodu je nové feSeni zadouci.
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2.7 Zavér analyzy soucasného stavu

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

spoleCnosti v jednotném tvaru ve spolecném ulozisti.

Navrhuji vytvoftit v Power BI jednu datovou sadu spole¢nou pro veskeré reporty, ktera
by vyuzivala analytické pohledy produkcni databaze. Tato datova sada by se
aktualizovala pies vikendové nocni hodiny, kdy je interni provoz nejméné zatizeny, takze
by omezeni vykonu nikoho nezasahlo. Ze sady by se vytvofily reporty a analyzy pro
kazdé oddéleni, pficemz by se piedem definovaly role uzivatelt tak, aby si reporty mohli

upravovat jejich vlastnici podle vlastnich potfeb.
Soucasti navrhu feseni bude také vytvoreni novych, prehlednych reportd v Power BI,

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

reportovani a datovych analyz také zakaznikiim spolecnosti.
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3 VLASTNI NAVRHY RESENI

Tahle kapitola se vénuje vlastnimu navrhu provedeni zmény ve zpisobu reportovani.

3.1 Pozadavky zadavatele

- Jednotna datova sada pro vSechny reporty

- Snadna uprava datové sady pro budouci Gpravy reportt
- Stafi dat cely posledni + aktualni rok

- Data historickych analyz zobrazovat po tydnech

- ZabezpecCeni na trovni radka

- SniZeni naklada

- Dodrzeni metodiky ITIL

3.2 Lewinuv model

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

realizovat, jakym zptsobem bude probihat, a jak se bude kontrolovat uspésnost projektu.

3.2.1 Faze rozmrazeni

Soucasti faktort uspéchu spolecnosti je sledovani trendi v technologiich. Jeji
zameéstnanci vitaji pouzivani novych technologii. Lze tedy ocekavat, ze bude z tohoto
pohledu mozné zménu provést. Do faze rozmrazeni vstupuji 1 jiné faktory, proto je nutné
provést detailni analyzu silového pole. Jelikoz se tahle zména tyka pouze interniho
provozu spole¢nosti, nebudu se zabyvat reakcemi zakaznikti. Dodavani tohoto feSeni

zakaznikiim je jiny projekt.

Analyza silového pole
Tahle analyza méa za ukol zhodnotit, jestli je mozné zménu realizovat. To zjistim
poméfenim sil pusobicich pro zménu a sil plsobicich proti zméné. Hodnotici skala je

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

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

Proti zméné

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

Sectenim sil pro zménu a proti zméne vyslo pomérné vysoké kladné Cislo. Sily ptsobici
pro zménu jednoznacné pievySily sily proti zmén€. Z tohoto divodu je mozné zménu

realizovat.

Agent zmény
Agentem zmény bude pracovnik spolecnosti v pozici datového analytika. Tento
zaméstnanec bude na celém procesu zmény pracovat samostatn€, pficemz ho bude

konzultovat s kolegy a s vedenim spolecnosti.

Sponzor zmény
Sponzorem zmény je feditel vyvojového oddéleni. Reditel je jednim ze spoluvlastnik®

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 intervencni oblasti spole¢nosti. Pfibude novy
zameéstnanec, ktery bude navrhovat a spravovat datové analyzy. Tento pracovnik bude
podiizeny tediteli vyvoje. Spolecnost zaCne pro tyto analyzy vyuzivat novou platformu,
které se mozna bude muset poupravit technické vybaveni (zejména vykon starSich PC
nemusi byt dostatecny). Zlepsi se komunikacni kanaly pii sdileni reporti. Reporty tak
budou na jednom misté dostupné opravnénym uzivatelim, vzdy v jedné podob€ - nestane

se tak, Ze by podoba manazerova reportu byla jina nez aktualizovany oficialni report.

3.2.2 Fiaze prechodu a aplikace zmény

Nize jsou rozepsany cinnosti, které budou vykonavané pro zavedeni zmeény:
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Zadani zmény
\
Konzultace agenta se sponzorem - vymezeni cile, kompetenci, casového planu
\
Analyza soucasného stavu

Y

Konzultace poZadavk(l na reportovani a datové analyzy s advokatem

Y

Instalace platformy Power Bl Desktop

Y

Ziskani dat pro datovy model
v
Ocisténi, uprava a transformace dat
v

Vytvoreni tabulek
\
Vytvoreni relaci
\
Vyladéni datového modelu
\
Konzultace s manazery ohledné poZadavkd na vysledné reporty
4
Vytvoreni sestav
\
Konzultace s manazery ohledné findlni podoby sestav
\
Nastaveni opravnéni pro jednotlivé skupiny uzivateld
\
Publikovani datového modelu a sestav do Power Bl Service
\
Vytvoreni fidiciho panelu
\
Nastaveni automatickych aktualizaci a odesilani upozornéni
\
Distribuce sestav koncovym uzivatellim
\
Doladovani na zakladé zpétné vazby od uZivatell
\
Vyhodnoceni pouzitelnosti zmény
\
Ruseni vyuZiti analytické databaze
\

Vyhodnoceni Uspésnosti zmény

N N N/ YN NN NN NCCOCNCOYNOCOCNOYNCOCOYN NN Y YN Y YN Y MY

Obrazek 28: Diagram c¢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 pohledt - uzivatelského,

finan¢niho, plnéni pozadavki a technického.

Prvnim zplGsobem je bezpochyby spokojenost uzivateli reportt, tedy manazerd a
vedoucich, pro které jsou reporty tvofeny. Navrhuji vytvofit dotaznik spokojenosti, ktery
bude zkoumat spokojenost ve vSech oblastech, jako napiiklad prostiedi, jednoduchost,
prehlednost, sdileni, relevantnost, rychlost, piistup. Pokud bude zpétna vazba koncovych

uzivatela pozitivni, 1ze povazovat zménu za uzivatelsky tspé€snou.

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

bude zména finan¢né uspesna.

Také bude nutné porovnat splnéni piinost zmény, které byly definovany na zacatku
projektu. Pokud budou vSechny pfinosy splnéné, pfipadné se naleznou dalsi, je zména

uspésna z pohledu pozadavka.
Dal§im faktorem bude spolehlivost feSeni. Do toho spadd predev§im spravnost
zobrazovanych dat, spolehlivy chod feseni z pohledu vypadkt a udrzitelnosti a také pocet

oprav zavinénych chybami pfi realizaci. Pokud bude mira chyb pfijatelnd, lze zménu

povazovat za technicky uspé$nou.

Pti uspésnosti vSech vyjmenovanych faktorti je mozné tuto zménu provést i u zakazniki.

3.3 Tabulky a relace

Jednotlivym sestavam bude slouzit jeden datovy model obsahujici nejvyuzivanégjsi

tabulky faktt a dimenzi. Tento model bude mozné nadale prubézné upravovat a vyvijet
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tak, aby vyhovoval veskerym pozadavkim na reporty. Tim bude dosazen pozadavek na

agilitu.

3.3.1 Tabulky fakta

Model obsahuje celkem 5 tabulek fakti. Jsou to ty tabulky, které obsahuji ¢asové udaje a

Ciselné hodnoty o pozadavcich, operacich, vazbach, logovani a zménach stavu.

Request2
Pohled obsahuje zaznamy jednotlivych pozadavkii v ALVAO Service Desk vcetné udaju
o délce trvani feSeni pozadavku, doby do prvni reakce a zakladnich charakteristik jako

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

RequestOperation

Pohled obsahuje zakladni operace (Vytvoreno, Odstranéno, VyteSeno, Uzavieno)
pozadavki v ALVAO Service Desk v Case. Z pohledu l1ze vytvorit naptiklad report pro
prutok pozadavku. (10)

RequestChange
Pohled obsahuje prubéh feseni pozadavkti v ALVAO Service Desk v ¢ase. Kazdy radek
odpovida zméné stavu, sluzby, SLA nebo feSitele. Tenhle pohled se bude vyuzivat pro

analyzu pozadavku v jednotlivych stavech. (10)

RequestLogRecord
Pohled obsahuje zaznamy v denicich pozadavki v ALVAO Service Desk. Mimo
vlastnosti pozadavkil obsahuje také veskerou komunikaci s vykazovanym casem. Lze

diky nému analyzovat napftiklad Cerpani 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 vSechny sluzby v ALVAO Service Desk. (10)

RootSection

Obsahuje cizi kli¢ kotfenové 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 pozadavki je nutné pomoci cizich kli¢l navazat tabulky dimenzi Section,

Process, RequestState, Sla, Organization, RequesterPerson a SolverPerson. Vsechny
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relace budou mit vztah N:1 - jedna sluzba muize mit vice pozadavkd, pfiCemz jeden

pozadavek muze byt pouze v jedné sluzbg.

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 RequestL.ogRecord
budou navazany k tabulce Request vztahem 1:N - jeden pozadavek ma vice zaznami o
zmeénach, pfiCemz jedna zmeéna je pfifazena pouze jednomu pozadavku. Pozn., pokud se
provadi hromadné upravy a zmény v pozadavcich, zdznamy se vytvafi pro kazdy

pozadavek zvlast.

3.4 Datovy model

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

umoziuje vytvorit cely proces navrhu feSeni od nacteni dat po sdileni report.

34.1 Zdroj dat

Postup feseni bude probihat kviili omezeni vykonu pfi praci s produkéni databazi na jeji
analytické verzi. Jakmile bude datové sada dokoncend, zméni se jeji zdroj na

pozadovanou produk¢ni databazi.

Analyticka databaze se nachazi na produkénim SQL serveru spolecCnosti, ktery je
umistnény v Azure. Vytvaii se z aktualni zalohy produkcni databaze a pro zvySeni
vykonu je uzamcena proti zapisu. Jeji aktualizace probihd denné€ z posledni zalohy
naplanovanou ulohou. Ve spravé systému ALVAO je nastaveno pripojeni k analytické
databazi, takZze na ni probihaji veSkeré operativni analyzy systému, jako napfiklad

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 vS§emi obsazenymi daty do datové sady. Preciznéj$im zpisobem lze do
modelu nahrat tabulky SQL dotazem v okné pfipojeni k SQL serveru — tento postup je
vhodny, pokud v databazi neexistuje tabulka, nebo pohled, ktery by obsahoval data pro
reportovani v pozadované struktute. Pro plynulejsi provoz aplikace je vhodné nahrat

optimalni mnozstvi dat.

Postup nahrani dat

1. V karté¢ domu se pres tlacitko Ziskat data otevie nabidka béznych zdroju dat ze
kterych vyberu SQL Server.

2. Zobrazi se okno, do kterého vyplnim nazev serveru, databaze, ptipadné¢ 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 (1)

Databaze (nepovinné)

Regim pfipajeni dat (D)
¢ Importovat
DirectQuery

I> Upfesnit moZnosti

OK Znusit

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 Casti navigatoru zobrazi jeji nahled.
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Navigator

MozZnosti zobrazeni ~ D

m] E Query.ObjectlastDetectionCsy id Znatka pozadavku MNazev pozadavku Znacki
2 T2ALVAD Problém pfi upgradu Helpdesk IT verze 1.4 beta T2ALV
3 T3ALVAQ Filtr na Bool T3ALV

m] E Query.ObjectlastDetectionDeu
] lEI Query.ObjectLastDetectionEnu
O |E| Query.ObjectLogCsy 0 Data v néhledu jsou kvili omezen/ velikosti zkricena,
] E Query.ObjectlogDeu

O lEl Query.ObjectlogEnu

[m] lEl Query.OrganizationCsy

] lEI Query.OrganizationDeu

m] lEl Query.OrganizationEnu

] lEI Query.PersonCsy

O lEl Query.PersonDeu

[m] lEl Query.Personknu

] lEI Query.ProcessCsy

m] lEl Query.ProcessDeu

] lEI Query.Processknu

v |E| Query.Request2Csy

[m] lEl Query.Request2Deu

O Query.Request2Enu

m] |E| Query.RequestContinualResponseCsy

DE Query.RequestContinualResponseDeu R < >

Viybrat souvisejici tabuligy Madist |'ran5furrruualdeta | | Zrusit |

Obrazek 30: Navigator databazi
(Zdroj: vlastni zpracovani)

4. V tabulkach 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 oveéfit

v sekci data a model.

3.4.3 Uprava dat

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

zobrazit podle tydne, ve kterém zdznam vznikl.

Existuji dvé moznosti, kterymi lze upravit nebo transformovat data. Prvni zplsob je

transformovat data pfi nahravani pres navigator. Druhou moznosti je transformovat jiz
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nahrana data v karté Dotazy. Tento zptisob se vyplati pro operativni ipravy dat v hotovém
datovém modelu. Prvni zpisob vyuziji pro Casové omezeni a druhy pro vypocet tydne ve

kterém vznikl zaznam. Jako piiklad Gpravy dat vyberu tabulku pozadavku.

Casové omezeni

1. V navigatoru se vyberu moznost Transformovat data, pti¢emz se otevie Power
Query Editor.

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

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

data a casu vyberu Béhem predchozich.

E;. Interni cil - Termin (UTC) - EEZ' Vytvoieno (UTC) - ABC Ipisob podani pofadavku |~
o- El Sefadit vzestupné #® Platné 100 %
" El Sefadit sestupné ° Ch‘.,'ha X 0%
® Prazdne 0%
form
e-mai
Odebrat prézdné form
Filtry data a éasu 4 Je rovno..
Hledat Pred dnem...
¥ (Vybrat vie) Po dni..
» 09.02.2006 8:28:40 2 Mezi..
S 17.03.2006 10:25:07 Béhemn nasledujicich..
» 21.03.2006 13:24:20
~ ~ Béhem pfedchozich...
» 2006-05-06T07:23:06.6070000
¥ 09.05.2006 6:56:38 Je nejdfivejs
» 2006-05-18T09:27:37.4070000 Je nejpozdéjsi
¥ 2006-05-29T13:36:28.6800000 Nenf nejstarsi
¥ 20.06.2006 13:53:10 - .
¥ 2006-06-20T16:04:34.8630000 Nenf nejpozd&ji
¥ 2006-06-29T16:18:19.6800000 Rok v
¥ 2006-06-30T12:21:23.5770000 Ctvrtleti ¥
» 2006-07-11T06:11:24.6330000 Mésic ,
» 2006-07-14T13:04:11.5770000 B}
¥ 2006-07-17708:50:54,6000000 Tyden '
~ 18.07.2006 13:54:24 Den '
» 2006-07-27711:13:03.5830000 v Hodina +
W mAne AT ATTA .‘ -:.('.n.?r"...".n.h.n . Minuta N
I Seznam nemusi byt Gplny Madist dalsi Sekunds .

oK Vlastni filtr..

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

4. Otevie se okno Filtrovat rddky, 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 Vytvofeno (UTC)

spada do pfedchozich - 2 rovali -

Je v roce - Tento rek -

oK Zrusit

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

5. Kliknutim na OK se okno zavie a pouzije filtr. Nyni jsou v tabulce pozadavky,
které byly vytvorené nejdiive na zacatku druhého predchoziho roku.

6. UlozZit a zavrit nahraje tabulku do datového modelu.

Stejny postup provedu pro vSechny tabulky faktd, které obsahuji Casové hodnoty o

zalozeni zaznamu.

Serazeni zaznamu podle tydne

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

2. Pravym tlacitkem mys$i nad sloupcem, ktery budu prevadét vyberu Duplikovat
sloupec. Tim se vytvori novy sloupec obsahujici stejna data.

3. Zaznamy seudavaji 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 7¥den a Zacatek tydne. Kazdy zaznam se prevede

na datum prvniho dne tydne, ve kterém vznikl. Tim dnem je ponde¢li.
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5.
6.

3.4.4

O

Py

Datum | Cas  Trvani Spustit skript Spustit skript

= < jazyka R jazyka Python
Daba trvani Skripty
Pouze datum st o i Hs
+ || Mastaveni d:

Analyzovat

Rok

e ~| 4 VLASTNOS

MNazev

Mésic 19 1:00:
= - ™ Query Reg
Cturtleti 15 1:00:
. ) vl
Tyden Tyden roku
Den Tyden mésice 3
Kombinovat datum a £as Zacatek tydne j
Mejdivéjsi Konec tydne ga
Mejpozdéjsi e Filtrowe
LELH 19 1:00: 1

LS

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

Prejmenovat sloupec je mozné dvojitym kliknutim na jeho stavajici nazev.

Ulozit a zavrit zaktualizuje tabulku podle nové provedenych zmén.

Relace

Po nahrani vSech tabulek do datového modelu vytvorim relace.

Postup vytvoreni relaci:

Relace je mozné vytvaret a spravovat v sekci Model.

1.

3.

V zobrazeni modelu je mozné pretdhnout jeden sloupec tabulky ke sloupci druhé
tabulky. Tim se otevie okno Vytvorit relaci, ve kterém je zobrazen navrh relace
veetné kardinality. Tlacitkem OK se relace vytvori.

Druhym zptsobem je v kart€¢ Domii vybrat Spravovat relace. Otevie se stejné
okno jiz vytvotenych relaci. Tlacitko Nova... otevie dalsi okno, které je totozné
s oknem v bod¢ 1. Z rolovaci nabidky se vyberou dvé tabulky, mezi kterymi ma
vzniknout relace a oznaci se klicové sloupce. Aplikace sama navrhne kardinalitu
nove navrhované relace. Tlacitko OK vytvoii relaci.

Zavienim okna Spravovat relace se datovy model aktualizuje s novymi relacemi.

Timto postupem nahraji vSechny zadané tabulky a vytvofim mezi nimi relace. Vznikly

datovy model ma nasledujici podobu:
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mQuery RequestOper... " :
Adresa [ |
Aktivaéni Ki¢ [B] Query Request2
AM - Licence (organizace a...
AM - Platnost licence (0rga...
T AM - Podet poéitaél {organ...
AM - Typ licence (organizac...
AM = Aktivaéni kI
¥ AM - Polet poditacl

Amaiims rmmhada b
Sbalit -~

Query PersonCsy
Adresa Casové pismo
Aktivadni kg
AM - Aktivadn kIig NenutvPersanid
AM — Poet poditadd Shalit

Analyza rozhednut!

Azure 150 compliance

Azure Secure score

Barevnd 2nadka [E] Query Requestchang... & :

Céstka (CZK)

e o Cislo poiadavku
[B] query RequestRrelatio... & : S dobe ke

Y Doba trvéni v provezni dobé (...
2 Idfeditele
Z IldsLA

T idslugby
[E] auery stacsy (Gl T idstavu

Dal¥ kontakty

7 RelatedRequestid

Doba do prvni reakee (hodin ... l M@ ronec wr)
Doba do vyfegeni {hodin v pr... 3 Pozastaverc SLA (hodiny]

T reEiEan P08 feadas

Sbalit ™~

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

Z vytvoreného datového modelu je mozné vytvaret plnohodnotné reporty. Nekteré
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,
ktera je soucasti sluzeb technické podpory. Tato sluzba ma pro spole¢nost vysokou
prioritu, jelikoz se jedna o poskytovani technické podpory zakaznikiim spolecnosti. 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.

L3 je posledni a nejnarocné}si vrstva podpory, jejiz soucasti jsou vyvojafi systému, ktefi
napravuji technické incidenty na urovni programovani. Incident je zalozen do prvni
vrstvy, kde jej vyhodnoti pracovnik na zakladé interakce se zakaznikem. Bézné tento
pracovnik zastava také roli na druhé vrstv€, ve které se nejCastéji fesi incidenty
s infrastrukturou. Pokud je chyba na strané softwaru, pfevezme jej programator/analytik

ve sluzbé urovné L3.

Uzivatelské pribéhy

1) Manazer sluzby analyzuje vyvoj poctu pozadavku a prace. Cilem této analyzy ma
byt informace, zdali se zvySuje pocCet otevienych pozadavki a jaky to ma vliv na
praci tymu.

2) Vedeni spolecnosti kontroluje dodrzovani plnéni SLA v ramci doby do prvni
reakce a doby do vyfeseni. Nedodrzeni SLA ve sluzbé technické podpory muze
mit pro spolecnost kritické nasledky.

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

pozadavky, které byly zakaznikem zalozeny omylem, a které byly feSitelem
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uzavieny s nezji§ténou pfi¢inou. Stejné tak sleduje, jakou formou je uzivatelé
zakladaji.
4) Manazer sluzby analyzuje zatizeni sluzby z pohledu podavanych pozadavku

béhem dne.

Ad. 1) Pro tgely této analyzy jsem vypracoval stranku Casovd analyza pozadavkii a

prdce, které obsahuje 3 vizualy.

Prvnim je spojnicovy graf poctu otevienych pozadavkad. Jelikoz se do databaze ukladaji
data o zalozeni a vyfeSeni pozadavki bez informace o tom, ve kterém ¢asovém useku byl
pozadavek otevieny, bylo nutné vytvorit 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 pozadavkii, ze
kterého jsem zpétné vypocital kumulovany soucet bilanci. Poté plati, ze pokud k
soucasnému stavu otevienych pozadavkt budu postupné pficitat bilanci, dostanu pocet

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

Pocet otevirenych pozadavkid =
--Kumulovany soucet bilance poZadavkid + Aktudlni pocet otevienych pozadavki
CALCULATE(
SUM( 'Query RequestOperationCsy'[Zména poctu otevienych pozadavkil]),
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 {"Technicka podpora L3"})

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

k vytvoteni vizualu.
Pokud pocet otevienych pozadavkl v této sluzbé ma dlouhodobé rostouci trend, manazer

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

pfipadé muze programatoram piifazovat pozadavky z vytizenéjSich sluzeb. Idealnim
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stavem je stagnujici trend, ktery znamena rovnovahu mezi pracovni kapacitou a prirtstky

novych pozadavka.

Detailnéjsi znazornéni prirastki a ubytkd pozadavki na sluzbé ma podobu druhého
spojnicového grafu, ktery ukazuje pocCet operaci (otevieno, uzavieno, odstranéno) na

pozadavcich. Tento graf vysvétluje rust a pokles kiivky poctu otevienych pozadavkd.
Ttetim vizualem na této strance je skladany sloupcovy graf prace tymu. Manazer vidi,

kolik ¢asu bylo investovano do feSeni pozadavkd v této sluzbé s moznosti zobrazeni

konkrétnich fesitelq.
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Casova analyza pozadavkl a prace
Podet otevienych poZadavkl

20

52020 72020 92020 11 2020 12021 32021

Pocet operaci

Operace (skupiny) @ Uzavieno @ Vytvefeno

52020 72020 92020 11 2020 12021 32021

Prace tymu
Jméno a pfijmeni @ Jan Svobodz @ Jana Movotna @ Jaroslay Kudera @ Jifi Dvorak @ 0iF Movak @ Marie Movakova @ Martin Vesely @ Pavel Prochazka @ Petr Movak @ Petr Movotny
300

5 2330 ?ZD.cC) 92020 ‘I 2020 12021 3 ¢33

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

pozadavka s rozkladem na jednotliva SLA + pramér za vS§echna SLA za dané obdobi.

Dale jsou na grafu méfidla, ktera ukazuji praimérné doby do prvni reakce a vyfeseni pro
jednotliva SLA. Kazdé méfidlo ma svou cilovou hodnotu podle SLA. Cervena barva
znaci, ze prumérny Cas za dané obdobi nespliiuje podminky pro splnéni SLA. Méfidla,
ktera tyto cilové hodnoty nemaji, zobrazuji SLA bez maximalnich pfipustnych dob do

prvni reakce a vyfeSeni.

Pokud bude né&jaky pramér dosahovat pfilis§ vysokych hodnot, ma uzivatel moznost vidét
v tabulce konkrétni seznam pozadavku, ze kterych se pocita. Pomoci URL odkazu do
systému Service Desk se dostane do prostfedi WA, kde uz vidi celou komunikaci
pozadavku, a muze tak zjistit, co bylo pfi¢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

Nazev SLA @ D1 - kriticky incident @D2 - stfedni incident @ D3 - drobny incident @ D4 - pomoc wjvoje @ Average of Prvni reakce - Doba do reakc...

100

0
Oct 2020 Nov 2020 Dec 2020

Jan 2021 Feb 2021 Mar 20

[

Apr 2021

Pramérna doba do vyfegeni

Nizev SLA @ D1 - kriticky incident @ D2 - stfedni incident @ D3 - drobny incident @ D4 - pomoc vyvoje @ Average of Vyfeseni - Doba do vyfeeni ...

2K

0K
Oct 2020 MNov 2020 Dec 2020

Inacka poZadavku MNazev poZadavku

Jan 2021 Feb 2021 Mar 2021 Apr2021

Stav Nézev SLA Reditel

D1 - kriticky incident D2 - stfedni incident

» /1600
0.00 7[]9 1418 0.00 1 036 20.73

D3 - drobny incident D4 - pomec wvyvoje

80.00

4512 — 3741

0.00 90.24 0.00 74682

D1 - kriticky incident D2 - stfedni incident

0.00 ‘I 2588 25176 0.00 ‘ 9829 19657

D3 - drobny incident D4 - pomec vyvoje

142.48 216.48

0.00 28496 000 43295

Doba do prvni reakce  Doba do wyfeen’ Prunireakce Vyredeni URL poZadavku a
-

Obrazek 36: Prumérna doba do prvni reakce a vyreSeni

(Zdroj: vlastni zpracovani)
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Pfi rozhodovani o splnéni SLA se sleduje procento splnénych dob prvnich reakci a
vyteSeni. K tomu slouzi tfi 100% skladané sloupcové grafy, kazdy pro jedno SLA, které
po tydnech zobrazuji pomér splnénych a nesplnénych prvnich reakei. Cislo u kazdého
grafu znaci procento splnénych reakci za dané obdobi. Zakaznici mohou mit tato cisla

razna dle smlouvy o poskytovani sluzeb.
Pro porovnani se zatizenim poc¢tu pozadavku pro dana obdobi slouzi spodni graf, ktery
po tydnech zobrazuje pocty pozadavkl v jednotlivych SLA. Kolacovy graf vedle ukazuje

pomer slozeni SLA.

Jelikoz sluzba Technicka podpora L3 nema definované doby do vyfeSeni, v ramci této

prace vypracuji tuhle analyzu pouze pro sledovani prvnich reakci.
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Plneni prvnich reakci i | L b -

B 5/2/2020 - 5/1/2021

D1 - kriticky incident 27.08 % D2 - stiedni incident 75.41 % D3 - drobnj incident 76.88 %

Prvni reakce @spinéno @nespinéno splnéno Prvni reakce @spinéno @nespinéno splnéno Prvni reakce @spinéno @neaspinéno spinéno
100% 100% 100%
0% 0% 0%
Jul 2020 Sep 2020 Maov 2020 Jan 2021 Jul 2020 Qct 2020 Jan 2021 Apr 2021 Jul 2020 Oct 2020 Jan 2021 Apr 2021

SloZeni SLA pifi plnéni prvnich reakci’

D1 - kriticky incident

Mazev SLA @D1 - kriticky incident @ D2 - stredni incident @ D3 - drobny incident @ D4 - pomoc vyvoje

20

0

Jul 2020 Sep 2020 Maowv 2020 Jan 2021 Mar 2021

D2 - stfedni incide...

[=

D3 - drobny incident

Inacka pofadavku Mazev pofadavku Stav Mazev SLA Resitel Doba do prvni rezkce  Doba do wyfeseni  Prenireakce  Wyfedeni URL poZadavku

Obrazek 37: PInéni prvnich reakci
(Zdroj: vlastni zpracovani)
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Ad. 3) Stranka Zpusob poddni poZadavku a kategorie vyreseni obsahuje dva sloupcové

skupinové grafy.

Prvni graf zobrazuje pocCet pozadavka vytvorenych v jednotlivych tydnech za urCené
obdobi s rozlozenim na zptsob jejich podani. Vedle tohoto grafu je kolacovy graf, ktery
zobrazuje sloZeni zpusobu podani za dané obdobi. Spole¢nost ziska piehled o tom, ktery

zpusob podani pozadavku je pro zadatele nejpiiveétivejsi.

Druhy graf zobrazuje pocet vyfesenych pozadavki za uréené obdobi rozlozenych mezi
tydny a jednotlivé kategorie vyfeSeni. Vedle néj se nachazi kolaCovy graf vSech
pozadavkd za obdobi rozlozené mezi kategorie vyfeSeni. Diky kolacovému grafu
manazer sluzby vidi pomér pfi¢in vzniku incidenti. Pokud bude néktera pficina
vykazovat neobvyklé hodnoty, mize si tyto pozadavky zobrazit v tabulce na dolni Casti

stranky.
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/pusob podani pozadavku a kategorie vyreseni

Zplsob podani poZadavku

e-mail

Zplsob podani pozadavku @ e-mail @ form @ other

Oct 2020 Nov 2020 Dec 2020 lan 2021 Feb 2021 Mar 2021 Apr 2021 other

Kategorie vyfeieni

N o . P . T . Meolekivané chovani aplikace
Kategorie wyfeieni @Chyba v nastav... @Chyba v produ... @Neodekdvané ... @ Neznama pri.. @Pomoc a konz... @ 52as - chyba ... @5aas - chyb... @ZaloZeno o..

Pormoc a kenzullace

10 ] - .
- Neznima pfitina
[ ]
|

[ ] ]

= =
. . . ] . . Chyba v nastaveni neb...

. N . . Chyba v produkiu
Ot 2020 Maov 2020 Dec 2020 Jam 2021 Feb 2021 Mar 202 Apr 202
Znacka pofadavku Mazev pofadaviku Mazev SLA Resite Doba do prvni reakce Doba dovyfesen’  Kategorie vyfesen URL poZadaviku

Obrazek 38: Kategorie vyreSeni a SLA
(Zdroj: vlastni zpracovani)
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Ad. 4) Posledni stranka obsahuje dva sloupcové grafy. Prvni zobrazuje pocty pozadavkt
zakladané po hodinach v prubéhu dne. Druhy graf zobrazuje pocty vyteSenych pozadavka
po hodinach v pribéhu dne. Manazer sluzby, pfipadné vedeni mize na zaklad€ téchto
zjisténi upravovat provozni dobu sluzby, tak aby co nejvice vyhovovala zakaznikiim, a

také pracovni dobé a moznostem zameéstnancu.
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Zakladani a vyreseni pozadavkul v case (UTC+1)

400 500 6:00 700 800
6:00 700 2:00

3:00 400 00

Zakladéni pozadavki v case

10:00 11:00 12:00 18:00 20:00 21:00

Vyfeseni poZadavki v Case

10:00 12100 1500 (i} 18:00 19:00 20:00 21:00 22:00

Znacka pofadavku  Mazav poZadavku Wytworeno (UTC+1) Vyrziana WTC+1) Stav Hazey SLA Zadatel Redital URL poZadavku a

Obrazek 39: Zakladani a vyreSeni pozadavku v Case
(Zdroj: vlastni zpracovani)
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Nyni je mozné sestavu sluzby s datovym modelem publikovat do Power BI Service, ktera
poslouzi jako ulozisté€ a prohlize¢ reporti dostupnych pro uzivatele, které s nimi budou
pracovat. Ctenaf tohoto dokumentu mtize preskocit na kapitolu 3.6 Publikovani. 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 stava vstupuje sluzeb vice. Jako stav jsem si zvolil testovani, ke
kterému jesté patfi stav testovani po opravé, takze se bude jednat o analyzu dvou

podobnych stava.

Testovani je faze ve vyvoji SW, ktera ma ve spolecnosti své pracovniky, ktefi testuji
produkty ptedtim, nez dojde k jejich vydani. Pokud néktera zména nebo tprava produktu
neprojde pies proces testovani, je programatorovi vracena k oprave a poté prejde do stavu

testovani po oprave.

Uzivatelské pribéhy
1) Manazery vyvoje zajima, jaky je podil pozadavkt v testovani s pozadavky, které
byly vraceny k opravé.
2) Manazer testovani analyzuje prirastky pozadavki v zavislosti na poctu pravé
otevienych pozadavki, aby zjistil, jestli ma dostatecné kapacity pracovniku

k testovani.

Sestava zobrazuje celkem tii grafy. Prvnim je skladany plosny graf poctu otevienych
pozadavka pro jednotlivé tydny, druhy spojnicovy graf zobrazuje pfirastky pro oba stavy
a tfeti 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 pozadavki v testovani

s pozadavky, které byly vraceny. Pro manaZera testovani je trend téchto ukazateld

75



vypovidajici pro rozhodovani o pracovnich kapacitach testovani. Porovnani grafu
otevienych pozadavku s grafem pfirGstka si midze manazer ovéfit Umérnost mezi t€mito

ukazateli.
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Testovani

Posledn ~ 1

B 24.4.2020 - 23.4.2021

Oteviené poZadavky k testovani

Stav @Testovani @Testovan’ po opravé

52020 72020 92020 11 2020 12021 32021

PFirdstky poZadavkd k testovanr

Stav @Testovani @Testovin! po opravé

50

N —

52020 72020 92020 11 2020 12021 32021

Prace tymu (hodiny)

Pracovnik @Lenka Movotnd @ Petr Movotny @ Petr Rychly @ Petra Svobodaova

| 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 oddé€leni oproti pfedchozim pfipadim 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
uspesnosti kampani probihd v jinych systémech a nastrojich, které jsou k tomu
prizpasobeny. SD umoziuje méfit naklady prace na kampané a udalosti, které predstavuji

jednotlivé pozadavky a sluzby.

Uzivatelské pribéhy
1) Marketingové oddéleni hodnoti, které aktivity vyzadaly nejvétsi naklady prace.
V ramci organizovani konferenci se muze jednat o ukazatel podporujici
rozhodovani o cené vstupného. V jiném piipadé se muaze porovnavat dopad
marketingovych aktivit s cenou lidskych zdroji, které byly na tyto aktivity
vynalozeny.
2) Marketingové oddéleni hleda skupiny aktivit, které jej v daném obdobi nejvice

vytézovaly.

Pro oba pfibeéhy 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 pfedchozich ptipadech, 1 zde obsahuje

tabulka pozadavky vCetn€ odkazti na WA, které se shlukuji v aktualnim zobrazeni graft.
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Marketing - Naklady prace podle sluzeb a pozadavku posecn( 1 mésiad v

B 24.3.2021 - 234.2021

Maklady prace podle sluzby Naklady prace podle poZadavku

Organizovani konferenci Webové stranky Novy firemni web 2019 - ¢z a ... | Prispévky na socidl...

Tiskova zpr...

Rozvaj nového webu

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

Pravidelny mésignf ... 5
Microso..

Zmény v marketingu Prezentacni vid... Hlavni strén...

13.00 Prispévky na sociél... 5,50
II tSMF2020 - Wa... [ T2r (cAL

750 5.50

g'slo poZadavku Mazev poZadavku Nazev sluzby Regitel URL poZadavku

Obrazek 41: Naklady prace podle sluzeb a pozadavku
(Zdroj: vlastni zpracovani)
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3.6 Publikovani

Pred samotnym publikovanim vytvofim ve webovém prostedi novy pracovni prostor, do
kterého budu postupné ukladat veskeré reporty a datovy model. Po vytvoreni datového
prostoru je mozné vkladat a vytvaret obsah ihned. Tato webova aplikace v soucasné dobé
nema stejné moznosti uprav datové sady jako PBI Desktop. Proto se doporucuje datové

sady vytvaret a editovat pravé v desktopové verzi.

Pro publikovani sestav a datovych sad z desktopové aplikace do PBI Service je nutné byt
pfihlaSeny pod Gctem organizace. Poté po kliknuti na Publikovat na kart€ Domii vyberu
nove vytvoreny pracovni prostor, do kterého se vlozi cely soubor. Ve webovém prostiedi
pracovniho souboru poté vidim dva soubory - jeden soubor sestavy a jeden soubor datové
sady. Datové sada pievzala nazev souboru .pbix, ale jelikoz bude spolecna pro vSechny

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

nasledovneé:

SD reporting Wevofita..

Nizev Tvp Viastnik Aktualizovino Piisti aktualizace. Doporuceni Citlivost Zahmout do aplikace

Obrazek 42: Pracovni prostor
(Zdroj: vlastni zpracovani)

Sestavy se prohlizeji kliknutim na jejich nazev, pfiCemz 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 moznosti,

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

a Vytvorit sestavu. Tim se otevie editor pro vytvareni a uprav 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 vizualy napii¢ sestavy a pracovnimi
prostory. Vedeni spoleCnosti tak mize zobrazovat nejdilezit€jsi informace z riznych
reportt v kompaktnim zobrazeni. Tyto vizualy maji podobu dlazdic, obsahuji ziva data a

mimo Spendliku v sestavach se daji vytvortit polozenim jednoduché slovni otazky.

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

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

Technicka

podpora L3

Pramérna doba do prvni rea...

D3 - drobny in_. —,

D2 - stiedni incide_.

— D1 - kriticky .

Pramérna doba do vyreseni ...

D3 - drobny inc.. —

D2 - stfedni in_.

D1 - kriticky...

Pocet otevienych poZadavkd

2

Primérna doba do prvni rea...

687.97

Primérna doba do vyreseni

648,90

Pocet otevienych pozadavki

20

Testovani

Prirlstky poZadavkd k testovani

Stav @Testovéni @ Testovani po opravé

72020 10 2020 12021 420217

Oteviené poZadavky k testovani

Stav @ Testovani @ Testovanl po oprave

-4
[
(=)
(o]
(=]
-
L)
[
(=]
(s}
(=]

12021 42021

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

Aby se nemusela data v datovém modelu aktualizovat rucné, umoziuje PBI aktualizace
spoustét automaticky ve zvoleném case. Tim se také automaticky zaktualizuji
zobrazovand data v sestavach. Ruc¢ni aktualizace nad produk¢ni databazi by mela

nezadouci nasledky na provoz interniho systému v podobé& zpomaleni jeho chodu.

Historické analyzy se hodnoti po celych tydnech, proto je nutné aktualizaci provést po
poslednim dni v tydnu, tj. nedeli. Avsak idealné tak, aby bylo mozné jiz v pondéli
pracovat s novymi daty. Jako nejvhodnéjsi Cas aktualizace se jevi nocni, pfipadné brzké
ranni hodiny v pondéli. Jelikoz nad databazi probihaji béhem nocnich hodin 1 jiné

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

Z vysledka analyzy zatizeni provozu serveru a databaze navrhuji provadét aktualizaci
datové sady pravidelné kazdé pond¢li ve 3 hodiny rano. Aktualizace datové sady aktualné

zabere pfiblizné 10 minut.
Nastaveni se provadi pfes mistni nabidku datové sady v zobrazeni pracovniho prostoru.

Pred naplanovani aktualizace je nutné ovérit prihlasovaci udaje k databazi. V piipadé

selhani aktualizace se odesle oznameni na zadané e-mailové adresy.
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<4 Naplanovana aktualizace
Zajisténi aktualnosti dat

Zap.

Cetnost aktualizace

Tydné v|

Casové pasmo

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

[] Nedéle
~ Pondéli
[ tery

[] stfeda
[] Crvrtek
[] Patek

[] Sobota

CES

QOdeslat oznameni o selhani aktualizace
+ Vlastnik datove sady

|:| 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

pristup.

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

v tabulkach uvidi pouze ty zaznamy, které spadaji do jeho sluzeb.
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RLS je mozné nastavit v desktopové aplikaci na kart€¢ Modelovani v sekci Zabezpeceni.
Pouzitim Spravovat role je mozné vytvoiit role a piiradit jim filtr dat, ktera maze dana

skupina zobrazit. Filtr se pise jazykem DAX.
V ramci této prace mam vytvorené tii sestavy pro tfi rizna oddéleni - Technicka podpora,
Vyvoj a Marketing. Role tedy budou tyto tfi oddéleni. Kazdému prifadim filtr

odpovidajici jejich sluzbam.

Spravovat role

A

18]

0 Tabulky Viyraz DAX filtru tabulky
g Luery Urganizationisy

— CQuery PersonCsy ~ [MejvySEi sluzba] = "Marketing"
Technické podpora Ty ¥

Cuery ProcessCsy

Wyvoj

Query Request?

Odstranit Query RequestCsy

Cuery RequestFirstReactionCsy

Query RequestChangeCsy
Query RequestlogCsy

Query RequestlogRecordCsy
Query RequestOperationCsy
Query RequestRelationCsy
Query RequestStateCsy
Cuery SectionCsy

Cuery SlaCsy
RequesterPersan Filtrujte data, ktera tato role mizZe zobrazit, zadanim vyrazu filtru DAX,

RootSection Y.

SolverPerson

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

ZabezpecCeni 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 pfifazuji ve webové aplikaci PBI pfi vybéru z mistni nabidky nad datovou

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

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

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

Technicka Resitelé sluzby

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

[Stav] = "Testovani" OR

Testefi Pracovnici testovani " , “n
[Stav] = "Testovani po opraveé

Zdroj: vlastni zpracovani

ZabezpecCenim pfistupu k jednotlivym sestavam se zabyvam v nasledujici kapitole

Distribuce.

3.10 Distribuce

Pokud je nutné zachovat zabezpeCeni na urovni fadkd, reporty je mozné sdilet
s vybranymi spolupracovniky v zobrazeni sestavy moznosti Sdilet. Po vybéru pracovniki
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 prehled
souvisejiciho obsahu vybrané sestavy. Mimo opravnéni k sestavé je zde mozné také

spravovat opravnéni datové sady.

Jednodussi moznost nastaveni pfistupu je mozna pres pracovni prostor. Novy Clen timto
ziska pfristup do vSech sestav a datovych sad v pracovnim prostoru s pravy podle

ptidélené role.

Ve své praci navrhuji kombinaci obou zplisobu distribuce sestav. Pfistup na trovni sestav
s vyuzitim RLS je poskytnuto koncovym uzivatelim reportd, 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
manazefi 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 zpusob distribuce se ale muze na zakladé novych zkuSenosti ménit tak, aby co

nejvice vyhovoval celé spolecnosti.
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3.11 Nasazeni do produkéni databaze

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

je vSe pripravené k prepojeni do produkéni databéze.

To se provadi v zobrazeni modelu pfipadné tabulky pfes Upravit dotaz a nasledné
Nastaveni zdroje dat jednotlivych tabulek. Zde staci pouze zménit zdroj na produkcni
databazi. Po provedeni na v§ech tabulkach uz jenom zbyva publikovat upraveny datovy

model.

Nyni muze 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
provedena prace. Ta byla vypocitana dle aktualné vykazaného Casu vSech ucastnénych

pracovnikd v pozadavku systému Service Desk.

Tabulka 2: Pirehled nakladi na provedeni zmény

Pocet Hruba

Polozka hodin hodinova mzda Castka v K&
Prace 80 300 24 000
Rezerva pro pfipadné doladéni 10 300 3000
Licence Power BI 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

Castka se mize zménit v zavislosti na dodrzeni terminu a poctu Cerpani hodin konzultaci,

pfipadné v zavislosti na udalostech rizik.
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Zavedeni zmeény 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

muize také ovlivnit pusobeni rizik.

3.13 Piinosy FeSeni

Klicovym cilem prace bylo zbavit se analytické databaze, ktera stoji spoleCnost zbyte¢né
naklady. Nejjednodussim feSenim by bylo vSechny stavajici reporty pouze prepojit na
produkéni databaze. Pii kazdé aktualizaci dat by ale dochazelo ke zpomaleni provozu
systému. Ma prace dala datovym analyzam jiny rozmér v podobé¢ feSeni prostiednictvim

PBI, které vse zjednodusSuje a aktualizace dat provadi automaticky.

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

aniz by pottebovat znalosti SQL, nebo datového modelovani.

Vedeni spolecnosti ziskava kompletni prehled o déni na jednom misté, nemusi tak sbirat
aktualizované excelové seSity od pracovnika napfi¢ spolecnosti. Pfehlednost jim zaruci
také fidici panel. Pokud se nekteré hodnoty budou vymykat priméru, nebo presahnou

svou hranici, jsou vedouci pracovnici touto skute¢nosti ihned upozornéni.

ZabezpeCeni dat na urovni fadkd zamezi tomu, Zze se informace dostanou do

nepovolanych rukou.

ZruSenim analytické databaze spoleCnost usSetti ro¢né 31 000 Ceskych korun.

3.14 Hodnoceni uspésnosti zavedeni na zakladé Lewinova modelu

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

zmény.

Z uzivatelského hlediska byla zmeéna 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 dalsi konzultace, ve kterych hodnotili muj
navrh, fekli mi, co jim chybi a co by udélali jinak. Z tohoto pohledu lze povazovat zménu
za uspes$nou. Finan¢ni pohled lze povazovat také za uspésny, a to predevsim diky
uSetfenym nakladim 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

Vv provozu feseni.

Celkové je mozné zhodnotit zménu jako uspé$nou, protoze byla splnéna v§echna predem
definovana kritéria. Dale je nutné sledovat, jakym zptsobem k projektu pfistupuji jeho

uzivatelé, jelikoz patfi mezi nejcastéjsi piic¢iny selhani planovani BL.

3.15 Budouci rozvoj

V datovém modelu budou vytvoreny datumové tabulky pro kazdy datumovy sloupec ve
faktovych tabulkach. Soucasny navrh pouziva pro osu hodnoty datumi a Casd
z puvodnich tabulek. Pokud v nékterém tydnu nevznikne zaznam, vizualy jej vibec
nezobrazi. Tohle feSeni 1ze demonstrovat naptiklad na strankach Plnéni prvnich reakci a
Zakladani a vyreSeni poZadavkii v case, které budou mit stejné méfitko osy a lepsi
vypovidajici hodnotu pro porovnani mezi vizualy. Tyhle tabulky také usnadni vytvareni

prufeza, které se budou nachazet na kazdé strance.

Nové feseni chce spolecnost dodavat v ramci produktu svym zakaznikiim. Pfedevsim
tém, ktefi maji licence na PBI ve verzi Pro. Soucasti propagace budou probihat
workshopy se zdkazniky, od kterych spolecnost ziska zpétnou vazbu na ptipadné apravy
tak, aby bylo feSeni dodano dle jejich pozadavkid. Zakaznici od tohoto feSeni mohou

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

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

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

Pred 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 roc¢ni naklady. Soucasné ma spolecnost licenci na Power Bl ve
verzi Pro. Z tohoto divodu byl Power BI vybran jako platforma pro novy zptsob

reportovani a datovych analyz.

Na pocatku navrhu byly stanovené pozadavky a oCekavané prinosy z nového feSeni. Na
zakladé téchto pozadavki jsem z analytickych pohledti vytvoril datovy model, ktery
slouzi pro vSechny sestavy spolecnosti. Z n¢j jsem nasledné pro tcely této prace vytvoril
tfi vzorové sestavy - pro sluzbu, proces a oddéleni. Dale jsem vyfeSil zabezpeceni dat
v sestavach a v pracovnim prostoru vCetné€ nastaveni sdileni sestav koncovym uzivatelim
a s automatickym aktualizovanim. Po dokonceni navrhu bylo mozné zrusit analytickou

databazi, ¢imz se spoleCnosti snizi naklady.

V kone¢né fazi prace jsem zhodnotil uspésnost zavedeni zmény z nekolika pfedem
definovanych kritérii. Ukazalo se, ze zména probéhla Uspé€sné se splnénim veskerych
pozadavkd a oCekavanych piinost. Nyni ma firma dlouhodobé udrzitelné feSeni dle
aktualnich technologickych trendd, které mize propagovat svym zakaznikim v ramci

produktu.
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