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Anotace

Cilem diplomové préce je zanalyzovat vhodnost zavedeni tiketovaciho néstroje
do spole¢nosti spliujici kritéria malého a sttedné velkého podniku. V teoretické ¢asti jsou
piiblizeny metodiky pro fizeni tiketl skrze celosvétové pouzivany standard ITIL 4 a
jsou predstavena a porovnana existujici feSeni pro fizeni tiketd, také je zde predstaven
postup pro vybudovani vlastniho feSeni. Zaroven jsou porovnany varianty potfizeni
tiketovaciho nastroje skrze systém pro podporu rozhodovani SpiceLogic Analytic
Hierarchy Process Software. Prakticka ¢ast také odpovida na vyzkumné otazky, zda je
zavedeni tiketovaciho systému vhodné pro malé a stfedni firmy, co je nejvétsi motivaci
managementu pro pouzivani tohoto systému, a zda je vhodné&jsi potidit komer¢ni fesent,
nebo vytvofit vlastni.

V zavéru prace jsou shrnuta doporuceni pro postup pii implementaci vybrané

varianty feSeni.



Annotation

Title: Ticketing solutions for SMEs

The aim of the diploma thesis is to analyze the suitability of implementing a
ticketing tool in a company meeting the criteria of a small and medium-sized enterprise.
The theoretical part describes ticket-management methodologies applying the globally
used ITIL 4 standard, furthermore, defines the most important requirements for a ticketing
system. The practical part introduces and compares the existing solutions for incident
management, including a procedure proposal for the company’s own solution.
Concurrently, acquisition variants of ticketing tools are compared using the SpicelLogic
Analytic Hierarchy Process Software decision support system. The practical part answers
research questions, whether the introduction of a ticketing system is suitable for small
and medium-sized companies, what is the biggest motivation for management to use this
system and whether it is more appropriate to purchase a commercial solution or create its
own.

The conclusion summarizes the recommendations for the implementation of the

selected solution variant.
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1 Uvod

V soucasné dobé je komplexni téma informacnich technologii (anglicky
Information Technology, dale jen IT) stale aktualnéjsi a spravné zabezpeceni a provoz
vSech IT sluzeb je pro firmy klicovym faktorem k zajiSténi kvality nabizenych sluzeb.
Témét vSechny sluzby jsou dnes podporovany IT, coz miize byt pro organizaci obrovskou
vyhodou pfi vytvafeni, rozSifovani a zlepSovani jejich schopnosti spravy IT sluzeb.
Technologie se rozviji daleko rychleji, nez kdykoliv diive a spole¢nosti se museji stale
pfizptsobovat novym trendim. U mnohych to zaroven znamena velky zasah do jejich
soucasnych procesu a je nutné se na vétsi zmény dikladné pfipravit.

IT service management mtize danym transformacim pomoci a podpofit tim posun
spolecnosti spravnym smérem, pomuze Celit novym vyzvam a maximalizovat uzitek
Z nového sméru. [1]

Diplomova préace se zamétuje na zavedeni tiketovaciho feSeni pro malé a stiedné
velké firmy. Dané téma se zaroven vénuje procesu incident managementu, ktery se
v dnesni dobé tyka stale vice firem z rozli¢nych prostiedi, které jiz feSeni pro spravu ticketl
zavedly a potiebuji ho rozsifit nebo upravit, nebo se pravé rozhoduji kde a jak zacit.
Nasledné je popséan proces problem managementu, ktery s incident managementem uzce
souvisi. V neposledni fad¢ se prace zabyva vedenim zménovych pozadavkd. Pro firmu,
ktera nad zavedenim ¢i vylepSenim tohoto feSeni uvazuje, je dobré zprvu pfijit na odpovédi,
pro€ je nyni novy pfistup potieba, ¢eho timto feSenim docili, jak pfedstavit uzitek dan¢ho
systému vSem uZzivateliim a jak spravné zvladnout procesni stranku - a to jak zavedeni
nového systému, tak nasledné celého zivotniho cyklu tiketu. Jakmile je firma piesvédcena,
ze zna vSechny odpovédi na vySe uvedena témata a je rozhodnuta, Ze je spravné tiketovaci
systém zavést, je tieba se rozhodnout, zda poftidit jiz existujici systém, nebo si systém
vytvofit v rdmci internich zdroja spolecnosti.

Procesy incident a problem managementu jsou v diplomové praci popsany
prostiednictvim mezinarodné uznavané metodiky ITIL4, dle které Ize tidit cely proces
spravy IT sluzeb. Pro analyzu a zpracovani dané problematiky se vychazi ze zdroji
odborné literatury [1], [2].

Diplomové prace vychazi z ptedpokladu, ze popisované principy a teoreticka

hlediska jsou aplikovany na firmy, které maji vlastni IT oddéleni, které zodpovida za



celkovy provoz systémi a aplikaci spolecnosti, nebo ma ke svému IT oddéleni
poskytovatele urcité ¢asti IT sluzeb.

V textu diplomové prace jsou uvedena néktera slova v anglickém jazyce
Z divodu toho, Ze se jedna o ustalené pojmy, které se v praxi standardné nepiekladaji

do &estiny. Cesky pieklad je v textu uveden.

2 Cile a metodologie prace

Cilem diplomové prace je zanalyzovat vhodnost zavedeni tiketovaciho systému
ve firm¢ spliuji podminky malého az stfedniho podniku, urcit jaké podminky by mél
systém spliiovat a jak by mél fungovat cely proces incident managementu (v piekladu
feSeni a sprava incidenti), problem managementu (v piekladu feSeni a sprava problémui)
a change managementu (v piekladu fizeni zménovych pozadavki). Analyzovany jsou
cile, kterych lze skrze tiketovaci systém dosahnout a funkéni pozadavky, které ma systém
spliiovat. V préaci je porovnano, zda je vhodnéjsi potizeni jiz existujiciho komeréniho feSeni
nebo vytvoreni vlastniho feSeni.

Vyzkumné otazky:

e Je zavedeni tiketovaciho systému vhodné pro mal¢ a stiedni firmy?
¢ Co je nejvetsi motivaci managementu pro pouzivani tiketovaciho systému?
e Je vhodnéjsi pofidit jiz existujici komercni feSeni pro spravu tiketd, nebo

vytvofit vlastni feSeni?

4

V teoretické Casti budou blize popsany metodiky a standardy, kde je proces
incident, problem a change managementu standardizovan. Bude se zde pojednavat o rolich,
které je v ramci tohoto procesu tfeba zastdvat, jaké maji kompetence a v jakych fazich
tiketu zasahuji do jeho zpracovani.

Prakticka ¢ast se bude vénovat zhodnoceni vhodnych variant feSeni pro malé a
sttedni firmy s porovnanim definovanych parametri pro pofizeni jiZ existujicich
komer¢nich feSeni oproti vytvoreni vlastniho feSeni pomoci internich zdroju firmy.
Definované parametry budou porovnany jak mezi sebou, tak nasledn¢ s dopadem na

varianty pofizeni tiketovaciho nastroje. Toto porovnani bude realizovano pomoci nastroje



pro podporu rozhodovani managementu SpiceLogic Analytic Hierarchy Process Software
[38]. Definovana kritéria budou hodnocena podle miry dulezitosti na celkovém systému.
Nasledujici vyhodnoceni na zakladé vystupti z daného nastroje ukaze, ktera kritéria maji
nejvetsi vahu., Dalsim krokem je porovnani vyhodnocenych kritérii viici variantam fesenti,
kde se posuzuje vaha vzdy jednoho kritéria na dvé varianty. Hodnotit se musi vSechna
kritéria mezi vSemi variantami feSeni. Vysledkem bude doporuceni, které feSeni pro malé

a stfedni firmy vychazi nejlépe.

Pouzité metody
Pro ziskani odpovédi na vyse uvedené otazky bude provedena analyza vhodnosti

definovanych feseni. Pro tuto analyzu jsou zvoleny nasledujici metody:

e Systém bodového hodnoceni dileZitosti vybranych parametr( a nasledné
hodnoceni variant feSeni skrze jejich parametry.

e Nastroj pro podporu manazerského rozhodovani pro vybér nejvhodnéjsi
varianty tiketovaciho systému SpiceLogic Analytic Hierarchy Process
Software [38]



3 Teoreticka vychodiska

V teoretické Casti se diplomova prace zamétuje na vysvétleni, co je tiketovaci
systém, jaky je jeho ucel, co by m¢l spliovat za parametry, podle kterych se rozhodovat,
jaky systém je pro firmu nejvhodnéjsi poridit. Tato kapitola také blize vysvétluje metodiky
pro fizeni IT sluzeb, které 1ze pouzit pro fizeni procesu zpracovani tiketl. Detailngji se
prace zabyva metodikou ITIL 4, ktera je obecné€ nejvice rozsifena a pouzivana.

Ptiblizen je proces u mensich a stfednich firem, kde se ma zavadét cely novy
proces fizeni incidenti a mozna tuskali, kterd mohou vzniknout pfi zavadéni novych

systému ve firméach této velikosti.

3.1 Tiketovaci systém

Pro Gspésné fungovani IT oddéleni je nutné zajistit patfi¢né nastroje, které umozni
co nejstabilngjsi a nejkvalitnéjsi dodavanou sluzbu. Mezi tyto néstroje patii jak vyvojarské
prostiedi, ve kterém vyvojati piSou kod (tyto nastroje se odvijeji od programovaciho
jazyka), tak prostiedi, kde mohou v ramci organizace ¢i jednotlivych tyma svij kod sdilet.
Dulezité je také hlidat kvalitu kodu a zabezpecit jeho snadné a bezproblémové nasazeni jak
na testovaci prosttedi, kde je nutné dodavku otestovat ze strany testerti, tak na produk¢ni
prostiedi. Jakmile je dodavany kod nasazen na produkénim prosttedi, prace IT oddéleni
nekonc¢i. O dodanou aplikaci ¢i systém se dale staraji administratofi, kteti zajiStuji jak
jejich provoz, tak ptipadné opravy, pokud jsou V jejich moznostech. Chyby Vv aplikaci ¢i
systému mohou vznikat v jakékoliv dobé¢ a fazi jeho zivotnosti. V piipadé, ze je nutné do
pozadovanych oprav zapojit vyvojarsky tym, ptfedaji jim administratofi pozadavek na
opravu. Pro dodrZeni hladkého priib&hu vyvoje a naslednou spravu systému je tieba
jednotlivé kroky organizovat a evidovat, aby doputovaly pfesn¢ tam kam maji, na koho
maji a byly spravné vyfeSeny. Pro tento Gcel vznikly IT systémy, které systematicky a
piehledné rozdé€luji jednotlivé ukony, zptehledni praci jednotlivych specialistii a umozni

snadnou koordinaci vSech dodavek.

Tiket je obecny termin pro konfiguracni polozku typu incident — nezadouci
vznikla udalost, pro jejiz feSeni existuje cely proces incident managementu (viz. ¢ast 3.3),

problem — vétsi rozsah udalosti, miize zptisobovat a fesit vice incidentd, vyzaduje hlubsi



analyzu (viz. ¢ast 3.3), pozadavky v IT — fizeni zmén, nasazovani zmén a novych
pozadavkd, oblast change managementu.

Teoretickd Cast se bude tedy zabyvat vSemi vySe zminovanymi tématy, kde
budou popisovany procesy fizeni incidentl, problému a pozadavkt v IT (fizeni oprav,
zmén a novych pozadavkil) s cilem zajiSténi lepsi dostupnosti sluzeb a systémi firmy
prostfednictvim pouziti souc¢asnych standardii a norem, které jsou pro tyto principy a

postupy vhodné [18].

Tiketovaci systémy jsou urceny na tu ¢ast prace, kde je nutné shromazdit na jedno
misto pozadavky z nejriznéjSich zdroji (zdkaznické pozadavky, interni pozadavky,
vzniklé chyby a jiné). Tyto pozadavky mohou byt hlaSeny a zaddvany naptiklad
telefonicky, ptes webové rozhrani, nebo osobné. Vice je pojednano o zdrojich a zptisobech
vzniku tikett v kapitole 3.3. Nasledné je tieba kazdy tiket spravné kategorizovat a prifadit
na relevantniho feSitele. Timto tématem se bude prace také blize zabyvat v ramci kapitoly
3.4.

Piinos tiketovaciho systému spoc¢iva v tom, ze umi propojit vSechny informace
jednoho pozadavku, at’ jiz byly komunikovany pies email, chat, nebo byly manualné
zadané. Automaticky jsou jednotlivé informace zatazeny dle identifikatoru pozadavku do
systému a specialista, ktery pracuje na vyfeSeni pozadavku se mize kdykoliv podivat na
veskerou komunikaci. V poZadavcich je také vidét jejich feSeni, které se nasledné zaeviduje

do znalostni baze.

Piedtim, nez bude blize piedstaven incident a problem management v ramci

standardu ITIL 4 je tieba si ujasnit zakladni procesy IT service managementu (v

ptrekladu sprava sluzeb IT).

Service je prace provadéna poskytovatelem, ktera pfinasi hodnotu zakaznikovi
tim, Ze umoznuje zdkaznikovi dosahnout jeho pozadovanych vysledkl. Sprava sluzeb IT
je tedy metodika pro planovani, vyvoj, poskytovani a spravu sluzeb IT, které jsou zamétené
na zékaznika a jsou fizeny procesy. Jde o poskytovani spolehlivych a dostupnych sluzeb.
[4]

Podnikatelské prostiedi se neustale vyviji a méni. Proto je tfeba postavit se nové

vzniklym vyzvam ze strany poskytovatelti IT. Usp&né a inovativni spoleénosti vyvijeji



osvédcené postupy, z nichz se stavaji osvédcené praktiky, a nakonec se aplikuji v praxi. V
nékterych ptipadech se dokonce stavaji primyslovymi standardy. Existuje n¢kolik ramct
osvédcenych postupit IT service managementu a je bézné, ze poskytovatelé¢ IT sluzeb
vyuzivaji jeden nebo vice z nich. Nékteré z vice zndmych a pouzivanych ramct IT service

managementu jsou: [4]

e ITIL®
e MOF (Microsoft Operations Framework)
e [TUP 7 (IBM® Tivoli® Unified Process Operations Framework).

Lze tvrdit, ze ITIL je celosvétové nejznaméjsi a nejuzndvangj$i ramec IT
service managementu, ale existuje soucasné fada osvédcenych postuptl, ramct a standarda,
které poskytovatelé sluzeb IT bézné pouzivaji a mohou metodiku ITIL také v procesu
doplnit, napiiklad: [4]

e COBIT (Control OBjectives for Information and related Technology)
e SDLC (Software Development LifeCycle)

e |SO/IEC 20000 (an international standard for ITSM)

e PRINCE2® (PRojects IN Controlled Environments)

e Six Sigma (elimination of defects)

e TQM (Total Quality Management)

e Deming Cycle Agile DevOps PMI® (Project Management Institute)
e CMMI (Capability Maturity Model Integration)

e KCS (Knowledge Centered Support).

V publikaci [4] je poukazovano, ze jakmile IT organizace uspé$né piijmou a
prizptisobi osvédéené postupy, vyspdji ve zptisobu poskytovani sluzeb. Uspé$nym
pouzivanim téchto ramct ,,Best Practice* (v prekladu nejlepsi praktiky) a cyklu ,,Plan — Do
— Check — Act* (PDCA, volné v piekladu: Planuj- Délej — Kontroluj - Jednej), ktery si
oblibil William Deming pro zlepSovani jakosti, jsou schopny dosahnout vyssich Grovni
poskytovanych sluzeb. Jakmile jsou zavedeny uvedené ramce a osvédCené postupy,

zabranuji organizacim vratit se zpét do stavu neefektivniho fizeni IT sluZeb.



Pouzivani téchto osvédcenych postupt, standardli a ramceti poskytuje vyhody pro
poskytovatele IT sluzeb a pro spole¢nosti, kterym jsou IT sluzby poskytovany. Mezi tyto
vyhody patii:

e Zvysend produktivita

e ZvysSena spokojenost zakaznikl

e Snizené riziko

e Snizené naklady

e Vylepsena komunikace a sladéni mezi IT a zdkaznikem

e Konzistentni a predvidatelné trovné podpory IT

e Zakaznici védi, co mohou ocekavat a co se od nich ocekava
e Vys8i G¢innost a efektivita pti poskytovani sluzeb IT

e IT sluzby se stavaji soucasti obchodni strategie.

Zakaznik muze byt interni (ve stejné organizaci) nebo externi
(mimo organizaci). Podobné muize byt také poskytovatel IT sluzeb interni nebo

externi. [4]

3.2 ITILA4

V této kapitole bude popsan obsah, ¢im se ITIL 4 zabyva a jak je v ramci ITIL

4 definovan a doporucen postup pro proces incident managementu.
ITIL = IT Infrastructure Library je mezinarodn€ uznavany standard v ramci tzv. Quality
Assurance, vlastnén firmou Axelos. Nejnovéjsi verze je ITIL 4. Tato verze je pfipravena
pro pievzeti do vSech typtl organizaci a sluzeb. V tabulce 1 jsou definovany hlavni zasady

ITIL 4:

Tabulka 1 - Hlavni zasady ITIL4, inspirovano [1]

HLAVNI ZASADY ITIL 4

Vychazet z aktualni situace. Mit zmapovan soucasny
Zacit tam, kde jste. fetézec hodnot.

Védét jiste, co presné dodavana sluzba pro zakaznika
Zamérit se na hodnotu. znamena, co mu piinasi



. Dodavat po jednotlivych ¢astech, brat si na né zpétnou
Postupovat se zpétnou vazbou po vazbu od viech vlastnikii, uzivateld. Upravovat sluzbu
malych krocich. dle jejich reakci.

Nutné vidét systém komplexné, end-to-end, vidét
Uvazovat a premyslet holisticky. prostor pro spolupraci.

Zapojit do feseni tymy napfic¢ firmou, z riiznych
Spolupracovat a zviditeliovat.  oddgleni. Oteviené a transparentné komunikovat.

Nezeslozitit si principy. Sledovat hodnotu u kazdé
Jednoduse a prakticky. aktivity. Za¢it od zakladu a postupné piidavat.

_ ) ) S pouzitim znalosti 0 hodnoté pro zdkaznika a uzivatele
Optimalizovat a automatizovat.  dojit pres optimalizaci az k automatizaci.

ITIL miZzeme definovat jako: ,, Sadu overenych postupii, pravidel a doporuceni
pro usporadani a vizeni podnikové informatiky prostrednictvim sluzeb. Popisuje konkrétni
informatické procesy a jejich vzdjemné ndvaznosti pro zajisteni informatickych sluzeb.
Byva soucasti procesu zavadeni managementu kvality zalozeném na ISO/IEC 9 000 a
managementu IT sluzeb ISO/IEC 20 000. Deklaruje pojmy slouzici pro lepsi interni i
externi komunikaci. ITIL Historie. Prvopocatky na konci 80 let. *

[20]

3.2.1 Klicovy koncept service managementu

ITIL 4 definuje service management jako sadu specializovanych organiza¢nich
schopnosti pro zajisténi hodnoty zakaznika ve forme sluzeb.

V dané kapitole se popisuji zdkladni koncepty a terminologie service
managementu, které je nutné znat pro snadné pochopeni celkového konceptu. Jako diilezité
¢asti je tteba zminit témata zabyvajici se povahou hodnoty a spoluvytvareni hodnoty, déle
jakym zplsobem spolecné kooperuji poskytovatelé sluzeb, spotiebitelé a organizace.
Dilezité téma je zarovei jak jsou definovany produkty a sluzby, nasledné pak servisni
vztah a také jak ovliviiuji nebo mohou ovlivitovat vysledky ostatni elementy, kterymi jsou

naklady a rizika.



Affected
outcomes

Costs Supported
introduced outcomes

Risks Costs
introduced removed

Risks
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Obrazek 1 - Dosazeni hodnoty: vysledky, naklady a rizika [1]

Obrazek 1 znazornuje, ze pro dosazeni hodnoty musi pfevazovat pozitivni
dopady nad negativnimi. Musi se brat v ivahu vZdy obé& roviny, naptiklad jaké naklady
zavedenim service managementu vzniknou, ale zaroven které naklady se uSetii. Které
aktualni vysledky se ovlivni a jaké ocekdvané a podporované vysledky zavedeni pfinese.
Jaka rizika service management firmé ptivede a ktera rizika zavedenim odstrani. Jak jiz

bylo napsano, pro zachovani hodnoty pro firmu musi vzdy pfevazovat pozitivni efekt.

3.2.2 ITIL 4 dimenze service managementu:

Pro efektivni dosaZeni hodnoty sluZeb pro zakaznika je tfeba drZet se vSech
¢tytech dimenzi, které jsou zésadni pro dodrZeni poZadovaného standardu a kvality sluzeb

IT service managementu (obr 3).

L and technology

Products
and services

Environmental S Sociel
factore (= ] factors

Value streams

N and processes

Logal P 4
.~ __Factors

; Every dimension is affected
by multiple factors

Obrazek 2 - Ctyfi dimenze service managementu [1]



e Organizace a lidé (Organizations and people)

V této dimenzi je kladen diraz na vhodnou organizacni strukturu a efektivni
fizeni, zaroven na znalosti a kompetence pracovnikl oddéleni, které zajistuje IT service
management. Dulezity je nejen systém autority, ale vytvoreni si a udrzeni urcité kultury
spole¢nosti podporujici jeji cile, zaloZzené na divéte a otevienosti.

e Informace a technologie (Information and technology)

Vsechny spolecnosti, které poskytuji IT service management, musi dodavat
takova tesSeni, kterd budou vyhovovat pozadavkim zdkaznika a zaroven musi umét
vyhodnotit, zda je vybrand technologie kompatibilni se vSemi ostatnimi systémy,
s celkovou architekturou, kterd je v tu dobu u zakaznika zavedena. Vedeni spolecnosti musi
vedét, Ze systém je mozné provozovat i ve vzdalenéjsi budoucnost, Ze bude mit spole¢nost
ty spravné lidi s danou kompetenci a znalostmi. Zaroven musi vedeni spole¢nosti umét
vyhodnotit jaka nova rizika nebo opatfeni mize systém piinést. Soucasné se klade velky
diraz na spravu a ochranu dat.

e Partnefi a dodavatelé (Partners and suppliers)

Casto nedilnou souéasti spole¢nosti poskytujici IT service management jsou
dodavatel¢ tretich stran, ktefi poskytuji sluzby v podobé poradenstvi, poskytovani
podpurnych sluzeb, cloudovych a hostingovych sluzeb a zdroji na trovni komponent. Pro
spravné fungovani s dodavateli je tieba definovat si vzajemné vztahy, ocekavani a pravidla
Vv oblastech jako je design, vyvoj, nasazovani, dodani a nasledna podpora.

e Vyznamné proudy a procesy (Value streams and processes)

Pro vytvafeni hodnot skrze produkty a sluZzby je tfeba vymezit, jak mezi sebou
budou spolupracovat riznd odd€leni spole¢nosti a nasledné¢ toto nastaveni také
komunikovat napti¢ firmou, aby zajistila porozuméni vSech souvisejicich stran. Zaroven je
treba pochopit vyznam toku hodnot, mapovani celkového toku hodnot, ktery je v ITIL 4
definovan jako: ,, Tok hodnot je rada kroku, které se organizace zavazuje vytvaret, aby
mohla doddvat produkty a sluzby spotrebiteliim sluzeb.

,, Tok hodnot je kombinaci cinnosti hodnotového retézce organizace *

[28]
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3.2.3 ITIL 4 systém hodnot sluzby

Jako nejdulezitéjsi casti systému hodnot sluzby (= Service Value System,
zkratkou SVS) je fetézec hodnot. Tento fetézec zajisti firmam dodavat produkty a sluzby
v souladu s jejich standardy a vlastnimi metodikami. Retézec je navrhnut tak, aby se dal
prevzit dle vlastnich principti firmy a pfizplsobit se jeji strategii. Lze ho tedy pouzit jak u
firem dodéavajicim agilnim zplisobem, ktery je vyznacny svym iterativnim pfistupem, tak i
u firem, které dodavaji vodopadovym zplisobem a vyuzit tim i jiné/dalsi casti celkového
fetézce — viz. obrazek 3 a jeho cCasti Plan (= planovat), ktery u vodopadové metodiky
znamena vytvofeni pfesného Casového ramce pro doruceni sluzby, ¢i produktu a cast
Engage (=zapojit se).

Na obrazku 3 Ize tedy vidét zndzornéni vSech ¢asti hodnotového systému sluzby
a dle barevného zvyraznéni lze vidét, jak velkou hodnotu v celém systému maji.

Jednotlivymi ¢astmi jsou:

e Demand (= poptavka, pozadavky)

e Plan (= planovat)

e Improve (= zlepsit)

e Engage (= zapojit se)

e Design and Transition (= navrhnout a pfeménit)

e Obtain/Build (= opatfit / vybudovat)

e Deliver and Support (= dodavat a podporovat, zajistit podporu)

e Value (= hodnota)

Design
_ and transiton -~

Obtain/build Deliver
and support

Improve

Obrazek 3 - Hodnotovy systém sluzby [1]
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3.2.4 ITIL 4 manaZerské praktiky

Tato cast obsahuje popis 14 obecnych manazerskych praktik (General
Management Practices), které byly ptizptisobeny pro spravu sluzeb z obecnych obchodnich
domén, 17 praktik z oblasti spravy sluzeb a IT service managementu (Service Management
Practices) a 3 praktiky z oblasti spravy technologii (Technical Management Practices).

Celkovy vycet vSech praktik, které patii do uvedenych oblasti je uveden v tabulce 2.

Tabulka 2 - Ptehled viech ITIL praktik, [1]

TECHNICAL
GENERAL MANAGEMENT |SERVICE MANAGEMENT MANAGEMENT
PRACTICES PRACTICES PRACTICES
Architecture management Availability management Deployment management
Infrastructure and platform

Continual improvement Business analysis management

Capacity and performance Software development and
Information security management | management management
Knowledge management Change enablement
Measurement and reporting Incident management
Portfolio management IT asset management
Organizational change Monitoring and event
management management
Project management Problem management
Relationship management Release management
Risk management Service catalogue management

Service configuration
Service financial management management
Strategy management Service continuity management
Supplier management Service design

Workforce and talent management | Service desk

Service level management

Service request management

Service validation and testing

Uvedené praktiky slouzi k dosazeni cilt, jejich realizaci a zajisténi spravného
postupu. Kazda firma musi vychézet ze zdroji, které ma k dispozici a nasledné tyto zdroje
doplnit o chybé¢jici kapacity, které jsou nutnou podminkou pro dodrzeni urcitych standardi
a tim zajistit kvalitu doddvanych sluZeb a docilit poZzadované hodnoty pro zédkaznika.

Rozli¢nost realizace doporucenych praktik také zavisi na zaméfeni firmy. Pro

kazdou spole¢nost mtize tedy napt. procesem incident managementu zajist'ovat riizné typy,
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jako jsou HR incidenty, IT incidenty, incidenty na zafizeni, bezpecnosti incidenty. Vice o

incident managementu bude popsano Vv kapitole 3.4.

3.3 Incident management a problem management

Incident je zakladni entitou v celém procesu fizeni incidentt. Jsou to nezadouci
udalosti, které by mohly vést ke ztraté nebo poruse podnikového procesu, kvality sluzeb,
funkci systému nebo provozu. To znamena, ze se mohou tykat jakékoli obchodni

¢innosti. Incident vede ke spusténi vnitinich podpiirnych procest.

Incident management (= fizeni incident) lze definovat jako soubor aktivit,
kterymi mtize spolecnost identifikovat, analyzovat a fesit incidenty, nebo dokonce zabranit
jejich opétovnému vyskytu. Incident management mize piinést efektivitu a usporu
nakladd, ale neochrani pted vyskytem nového incidentu. Incident se mize stale objevovat,
bez ohledu na to, zda spole¢nost jiz spravu incidenti implementovala nebo ne. Incident
muze byt bran jako projev vzniklého problému, kde dany problém muze zpisobovat vice
incidentl. Pokud by se tedy chtéla odstranit pfi¢ina vzniklych incidentd, je tfeba vyfesit
cely problém, ktery incidenty zptisobuje procesem problem managementu [1].

Jednou z charakteristik, které maji vysoce vykonné IT organizace spole¢né, je, Ze
maji formdlni a dobfe definovany proces spravy problémi. Tyto firmy uznavaji potiebu jit
nad ramec jednoduchého feSeni opakujicich se incidentii, a jsou odhodlany investovat
prostfedky do identifikace, dokumentace, vySetfovani a trvalého odstranéni zdkladnich
problémt z jejich IT prostiedi. Je proto vhodné se v této oblasti nechat od velkych IT
organizaci inspirovat a jiz od pocatku fungovani firmy tento proces aplikovat.

Zatimco incident management se zamétuje na co nejrychlejsi obnoveni sluzby,
problem management se zamétuje na urceni hlavni pficiny, identifikaci docasnych feseni
a pouziti trvalych oprav, aby se neopakovaly incidenty. Analyzou historickych a redlnych
dat v realném ¢ase miize problem management identifikovat potencialni selhani a opravit

problémy diive, nez bude ovlivnén zakaznik [4].

V zachyceném procesu zobrazeném na obrazku 4 je vidét provazanost a cyklus

mezi incident a problem managementem ve chvili, kdy jiz firma ma zaveden proces
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problem managementu a Ize incidenty posuzovat, zda souvisi s jiz existujicim problémem,
¢i je nutné je rozttidit na piimé fesitele, nebo zalozit jako nové vznikly problém a k nému
najit finalni feSeni vSech incidenti, které problém zpiisobuje.

Pro blizsi popis priibéhu fesSeni incidentu je tfeba si uvédomit, Co za typy incidenti
muze do systému piichazet.

Incident se miZe do systému dostat vice zpisoby. Jako ptiklad mize byt call

centrum, kam volaji zdkaznici firmy a hlasi problémy pies operatora na lince s tim, Ze hlasi

chyby a problémy na svych klientskych uctech, ¢i chyby, které zpozorovali v aplikaci, ¢i
na webovych strankéach dané firmy. Zakaznici by méli mit moznost zadévat své pozadavky
také pisemné bud’to pies webovy formulaf, nebo ptimo v klientské aplikaci a v neposledni
fad¢ také pres emailovou komunikaci.

Dal$im zdrojem pro jiny typ incidentd mtze byt helpdesk pro pracovniky firmy,

kteti mohou nahlésit jak poruchu svého fyzického zatizeni, tak jakoukoliv funkéni chybu
softwaru, ¢i pouzivané firemni aplikace. Na helpdesk mohou chybu nahlésit telefonicky,
emailem nebo piimo pies vybranou aplikaci, kde helpdesk zpracovava veskeré pozadavky.

Chyb ¢i neptesné pozadované funk¢nosti si na webu a v aplikaci mohou v§imnout

také business vlastnici dané aplikace, ¢i provozovatelé webovych stranek. Nasledné

vygeneruji pozadavek na upravu nebo opravu chyby, ktery mohou zadat pfimo do systému

pro spravu tiketil a tim ho zadat a ptitadit spravnému fesiteli.
Dle obrazku 4 lze tedy popsat postup, kdy uZzivatel (interni, ¢i externi) nahlasi
incident, zadavatel incidentu musi analyzovat a identifikovat, zda se jedna o novy typ

incidentu, ¢i je nutné ho pfifadit k jiz existujicimu.

e Pii vyhodnoceni, Ze se jedna o znamou chybu, zpracovatel ptifadi incident pod
,,Known error®.

e Pokud zpracovatel vyhodnoti, Ze se jedné o soucast vétsiho problému, ktery se
projevuje nékolika chybami, provaze se dany ticket pfimo s problémem a bude
vyfesen po odstranéni hlavni pfi¢iny problému.

e Jedna-li se o ojedinély incident, ktery je chybou existujici funkcionality, je
tteba fesit jako ,,Service ticket*.

e V piipad¢ incidentu i problému je Casto tfeba aplikovat konkrétni zménu
Vv systému, kterou vSak fesitel zajisti ve chvili, kdy nalezne fesSeni incidentu, ¢i

celého problému.
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Obrazek 4 - Proces incident a problem managementu [19]

<
Configuration
items

Workaround

Kdy ma tedy firma zacit pfemyslet o zavedeni tiketovaciho nastroje a celého
procesu incident managementu? Spravny Cas je na samém zacatku jejich podnikani. Realita
je v8ak takova, ze mnohokrat je tento koncep¢ni ptistup ignorovan a firmy se s nim za¢nou

zabyvat az ve chvili, kdy jsou vyrazné $patné ovlivnény z finanéniho hlediska.
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3.4 Procesy a standardy incident managementu

Tato kapitola rozviji kompletni Zivotni cyklus incidentu, procesy, kterych je

vhodné se drzet. Kapitola popisuje definici komunikacnich kandlti mezi vSemi ¢astmi

pracovniho toku spravy incidentii s ohledem na komunikacni matici.

Zavedeni
do
systému

Incident
identifi-
kace

ﬁes’enl’
incident
u

Diagnos-
tika

na
opravu

Obrazek 5 - Zivotni cyklus vyfeseni incidentu, vlastni zpracovani

Definovani zpusobu, jakym budou informace / data / znalosti ptedavany vice

pracovnikiim, oddélenim nebo vedeni.

Dobria a efektivni komunikace ve spole¢nosti je alfou a omegou a incident
management neni vyjimkou. Zakladni otazkou je tedy ,,Jak efektivné zachytit zarodek

jakéhokoli incidentu?*. Klicem je ptekvapivé samotna komunikace.

3.4.1 Incident identifikace

Ve spole¢nosti mohou existovat 2 zptisoby identifikace incidentu:

e Zékaznik obvykle identifikuje incident svymi smysly béhem pouzivani produktu
ve srovnani s ptiruckou od poskytovatele sluzby / produktu.

e Odd¢lenim zajiSténi kvality. B&hem postupu testovani jsou jakékoli rozdily v
ocekavaném chovani produktu / sluzby nebo jejich atributech hlaSeny a

identifikovany jako incident.

3.4.2 Zavedeni incidentu do systému

Po identifikaci problému se incident vytvoii jako tiket v tiketovacim systému.
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Vytvoteni tiketu se provadi:

e Rucné prostiednictvim Service Desk (L1 — viz. ¢ast 3.5.1.), kdy zakaznik provede
pfimé volani na helpdesk / horkou linku / call centrum

e Automaticky procesem, ktery shromazd’uje data z téchto komunika¢nich kanala
zakazniki:

- skrze piedem formulovany emailovy formulaé uvedeny na webové strance
spolecnosti

- telefonicky. Volani na IVR (Interaktivni hlasova odpovéd).

- aplikaci samoobsluha. Samoobsluhou je myslen soukromy internetovy prostor v
podnikovych systémech uréeny pro zdkaznika. Napftiklad v sekci reklamace muze

zakaznik upozornit na incident k dalSimu prosetieni.

[1]

3.4.3 Kategorizace incidentu

Poté, co je incident pfihlasen do tiketovaciho systému, je tieba jej klasifikovat,
aby bylo mozné urcit, jak ma byt ve skutecnosti incident vyfesen. Kategorizace pomaha
tymu snaze tfidit a modelovat incidenty na zéklad¢ jejich kategorii, a tim co nejdiive urcit
spravného fesitele. UmoZiluje automatické upiednostnéni nékterych incidentl. Tiketovaci
systém muze vytvaret pravidla, kterd mohou upozoriiovat na chybné chovani dané
funkcionality na zaklad¢ atributli zaevidovaného incidentu. Reagovat muze napiiklad
odeslanim e-mailového oznameni ptislusné skupiné feSitellt nebo automatické ptifazeni
tiketu a zobrazeni na hlavni strance prehledu konkrétniho feSitele. Tyto funkce mohou
tymu usnadnit feSeni incidentli a sledovat ¢i identifikovat incidenty a tim jim také
predchazet. Pokud neni pouzito zadné automatické pravidlo, objevi se role koordinatora

incidentu a postupuje se dle standardniho procesu incident managementu.

3.4.4 Prioritizace incidentu

Prioritizace incidentli je nezbytnou soucasti spravy incidenti. Priorita incidentu
je dana trovni nespokojenosti zdkaznika, frekvenci opakovani incidentu nebo naléhavosti
obchodniho oddéleni s ptihlédnutim k moznému finanénimu dopadu na spolecnost. Na

zaklad¢ priority se pouzivaji rizné SLA (Service Level Agreement, vice viz. odstavec 3.6).
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3.4.5 Reakce na opravu incidentu

Pted uzavienim incidentu musi feSitel u koncového uzivatele ¢i zadavatele
incidentu ovéfit, zda byl incident zpracovan ptijatelné. Pokud je tomu tak, problém lze
uzavfit, jinak musi fesitel incidentu zkontrolovat, zda se jednd o opakujici se problém, ¢i

nikoli a dle toho dale reagovat a snazit se pfi¢inu problému odstranit.

3.4.6 Diagnostika incidentu

Pocate¢ni diagnostika incidentti je do zna¢né miry lidskym procesem, kdy se
fesitel diva na informace v incidentu a komunikuje s uzivatelem za ucelem diagnostiky
problému. Existuje nékolik véci, které mohou podpofit nalezeni feSeni a pomoci incident

uzavrit:

e Diagnostické skripty
- Standardizuji, zjednoduSuji a optimalizuji diagnostiku
e Databaze znamych chyb
- Misto, kde jsou ulozeny vSechny jiz vyfesené incidenty, véetn¢ podrobnosti
0 jejich rozliseni a vyfeseni
e Pfifazeni problému

- Miuze se stat, Ze jiZ otevieny incident ma stejné ptiznaky

3.4.7 Eskalace incidentu

Termin eskalace mlze mit vice vyznamt. Pro né¢koho to mize znamenat, Ze se
incident ptetadi od service desku do expertniho tymu, kde jsou dedikovani specialisté
s odbornou znalosti z konkrétni oblasti. Dal§im vyznamem miZe byt zména priority, coz
je nejcastéji chapanym vyznamem.

ITIL 4 nabizi ve své definici dva vyznamy:

e Funkéni - je proces piitazeni incidentu z jednoho tymu do druhého na zakladé
dovednosti potiebnych k vyfeSeni incidentu

e Hierarchicky - je proces, pfi kterém podnikame kroky k odvraceni nedostate¢ného
nebo opozdéného vyfeSeni incidentu.

[1]
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3.4.8 Reseni incidentu

Reseni incidenti je podproces celkového procesu spravy incidentt, kde analytik
incidentu Uspésné najde zpusob, jak incident vyiesit. Realizaci feSeni provadi podpora (L1
nebo L2, vice v ¢astech 3.5.1. a 3.5.2.), poté musi analytik potvrdit, Ze sluzba nebo produkt

byl obnoven.

3.4.9 Uzavreni incidentu

Uzavieni incidentu obvykle provadi pracovnici servisni podpory a je
poslednim krokem v procesu feSeni incidentli. Analytik incidentu miize nastavit stav

incidentu jako vyfeSeny po obnoveni sluzby a odstranéni problému, ktery vedl k incidentu.

3.5 Role v procesu incident managementu

Tato kapitola popiSe blize které¢ vSechny role jsou v celém procesu dillezité a jaké
maji kompetence.
Konkrétné se jedna o:

Service Desk Analyst (=analytik) (L1)
Incident Analyst (L2)

Incident Analyst OR Vendor (L3)
Incident Coordinator (=koordinator)
Incident Manager

Incident Process Owner

[1]
3.5.1 Service Desk Analyst (L1)

ouhswhE

Pozice Service Desk Analytika je vibec prvnim kontaktnim bodem pro
zakaznika, ke kterému se dostane nastaly problém. Tato role je standardné vzdy pfid€lena
pouze pro personal z oddéleni Service Desk.

Odpovédnosti:

e Zaznamenavat a klasifikujte pfijaté incidenty a neprodlené se snaZi co nejrychleji
obnovit nefunkéni sluzbu

o Pfifadit nevyfesené incidenty piislusné skupin¢ podpory L2
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» Informovat zakazniky o stavu jejich incident v dohodnutych intervalech
e Provadét analyzu a diagnostiku vSech incidentl v prvni linii

o Eskalovat hlavni incidenty na incident a/nebo manazerovi incidentt

» Eskalovat incident, ktery porusil SLA

e Je vlastnikem daného incidentu z pohledu celého zivotniho cyklu

3.5.2 Incident Analyst (L2)

Poskytuje podporu uzivatelim prostiednictvim eskalovanych incidenti L1.
Pusobi jako SME (Subject Matter Expert = odbornik pro danou oblast) pro oblast podpory.
Poskytuje Skoleni pro uroven L1 prostiednictvim predavani znalosti.

Odpovédnosti:

o Resit incidenty v ramci specifikovanych SLA (Service Level Agreements)
o Zajistit kroky rozliSeni verzi dokumentu béhem odstraiiovani problému

e Zajistit specializované vySetfovani a diagnostiku v§ech incidentd

o Eskalovat hlavni incidenty na incident a/nebo manazerovi problému

o Eskalovat incident, ktery porusil SLA

3.5.3 Incident Analyst OR Vendor (L3)

Eskala¢ni bod pro incidenty, které nelze vyteSit podporou L2.

Odpovédnosti:

e Obnovit chybnou IT sluZzbu co nejrychleji

o Eskalovat nevyfeSené incidenty na externi podporu, napf. prodejci softwaru a
hardwaru

 Resit incidenty, které jsou vyzadovany podporou L1 / L2, kdyZ nejsou schopni
pokracovat v feSeni

e SME pro konkrétni sluzbu / produkt
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3.5.4 Incident Coordinator
Provadi administrativni tkoly nezbytné k podpofe aktivit v rdmci celého
pracovniho postupu spravy incidentt.

Odpovédnosti:

e Pfifazovat incidentti ve skupiné nebo divizi

o Komunikovat s manaZerem procesu. Pfimo spolupracuje s podporou L1, aby zajistila
spravné zaznamenavani incident

e Identifikovat vyfesené incidenty ke kontrole

» ldentifikovat potencialni problémy a / nebo rostouci trend opakujicich se incidenti

e Vytvaret znalosti pomoci opakovatelnych postupt s cilem snizit pocet incidentii

o Eskalovat vSechny problémy procesu do Incident Manager

3.5.5 Incident Manager

Spravuje proces obnoveni sluzby do normalniho stavu co nejrychleji, aby se
minimalizoval dopad na jakykoli obchodni proces nebo vynosy spolecnosti.

Odpovédnosti:

e Planovat a koordinovat vsechny ¢innosti potiebné k provadéni, monitorovani a
podavani zprav o celém procesu / pracovnim toku spravy incidentti

o Komunikovat s vlastnikem procesu incidentu

e Pfedstavuje prvni fazi eskalace incidentti

e Monitorovat incidenty, aby se zajistilo dodrzovani smlouvy o trovni sluzeb (= Service
Level Agreement, zkratkou SLA)

o Poskytovat pokyny koordinatorim procesu incidentt

e Zavést proces CI (Continuous Improvement = proces neustalého zlepSovani) za
ucelem zvySeni vykonu vSech zucastnénych roli v procesu / pracovnim toku spravy

incidentt

3.5.6 Incident Business Owner

Odpovida za cely proces fizeni incidentil, udrzuje jej, navrhuje a vylepsuje podle

potteby k dosazeni cilii podnikéni.
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Odpovédnosti:

e Zajistit celkovou kvalitu procesu fizeni incidentd

e Dohlizet na spravu a dodrzovani postupt, datovych modelt, zasad a technologii
souvisejicich se samotnym procesem

e Zajistit, Ze proces odpovida danému ucelu

» Navrhovat a zdokonalovat proces fizeni incidenti / pracovniho toku

e Odpovidat za celkovou efektivitu a i€¢innost procesu

e Schvalovat vSechny zmény procesu a vyvoj plani zlepSovani procest

3.5.7 Komunikaéni matice

Tato kapitola poskytuje grafickou vizualizaci komunika¢niho toku v procesu
incident management. Jakym zptisobem spravné komunikovat v rdmci roli, jakou dodrzet
souslednost.

Service Desk Analyst (L1)
Incident Analyst (L2)

Incident Analyst or Vendor (L3)

Incident Coordinator

Incident Manager

Incident Process Owner

Obrazek 6 - Komunika¢ni matice, vlastni zpracovani

3.6 Service Level Agreement (SLA)

SLA =dohoda o trovni sluzby je soucasti smlouvy o dodavani, ¢i poskytovani
sluzby, ve které je dohodnuta urcitd troveil dané sluzby. V praxi se termin SLA né&kdy
pouziva pro dohodnutou dobu dodédni sluzeb. Kazdé pouziti sluzby znamena jak pro

poskytovatele sluzeb, tak pro spotiebitele sluzby povinnost splnit podminky pouzivani.
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Specifikace produktu je velmi dulezita, zejména pokud se jedna o nehmotny produkt
(sluzba). V oblasti spravy incidenti SLA tika, Ze jak se feSitel incidenti k nému ma nebo
musi chovat béhem celého pracovniho postupu spravy incidenti.
Piikladem mohou byt tyto definované ¢tyti trovné SLA (Severity= zavaznost):
* Severity 1: je nouzova situace v produkénim prostiedi, kde je licencovano. Software je
nefunkéni nebo katastroficky selze a neni zde Zadné feSeni.

* Severity 2: je Skodliva situace, kdy:

- vykon se podstatné snizuje pifi pifiméfeném zatizeni, coz ma vazny dopad na
pouzivani
- licencovany software je pouzitelny, ale vécné netplny; nebo (c) jedna nebo vice

hlavnich funkei nebo ptikazl je nefunkénich.

« Severity 3: je nevhodna situace, kdy je licencovany software pouzitelny, ale neposkytuje
funkci nejpohodIngj§im zplisobem a drzitel licence trpi malym nebo zddnym vyznamnym
dopadem.
* Severity 4: je situace, kdy je pouziti znatelné ovlivnéno, ale pifiméfené opravitelné
zménou dokumentace nebo budoucim vydanim.

V ptipadé incidentd zavaznosti 1 a skutecnosti, Ze to ma vyznamny dopad na
trzby spole¢nosti, bylo dohodnuto, ze do 5 minut po identifikaci incidentu musi byt pfimy
nadfizeny upozornén osobou, ktera incident identifikovala.

[17]

3.7 Mala a stiedni firma

Mali a sttedné velka firma je dle ¢eského zakona ¢. 47/2002 Sb. o podpoie
malého a sttedniho podnikani, ktery ptejima definici malych a stfednich podniki (MSP)
pouzivanou v Evropské unii (EU) definovan nasledovné: ,.,Maly podnik je definovan jako
podnik, ktery ma méné nez 50 zaméstnancii a ma bud rocni obrat nepresahujici 10 milionii
EUR, nebo rocni rozvaha nepresahuje 10 milionit EUR a spliiuje kritérium nezavislosti tak,
ze 25 % nebo vice zakladniho kapitalu nebo hlasovacich prav nevlastni podnik nebo
néekolik podnikii, které nejsou MSP (s vyjimkou verejnych investicnich spolecnosti,

spolecnosti rizikového kapitalu nebo investorii).
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Stiredni podnik je pak ohranicen horni hranici do 250 zameéstnancit a obratu 50 mil. EUR
a rozvahy do 43 mil. EUR a podminkou nezavislosti. Pokud je nezbytné odlisit
mikropodniky od ostatnich podniki MSP, jsou definovany jako podniky s méné nez 10
zaméstnanci. ** [37]

U malych a stfednich podnikii mohou vznikat urcitd tskali v souvislosti s
informacénimi technologiemi a zavedenim novych systémt do firemni architektury. Tato
uskali mohou byt v podobé nedostatku specialisti s potiebnou znalosti, nedostatek
finanénich prostifedkt, které je firma schopna do implementace feSeni investovat a
nedostatek Casu na realizaci celého projektu. Tim v§im je firma zna¢né limitovana pro $ir$i
vybér vhodného feSeni. Samoziejme jsou firmy, které maji moznost investovat do nového
systému vyssi sumu s o¢ekavanim odpovidajici kvality. Firmy, které planuji svilj vyssi
nariist a jiz nyni chtéji mit pfipravené odpovidajici systémy, které¢ budou schopny rychle

reagovat na zmeny v poctu uzivateld, novych funkcionalit, ¢i integrace s novymi systémy.

3.8 Pozadavky na tiketovaci systém

Jak je jiz vysvétleno diive v teoretické casti diplomové prace, presné
pozadavky vychazeji od potfeb a moznosti konkrétni firmy. PoZadavky mohou byt jak
funkéniho, tak technického charakteru a zaroven se mohou lisit dle zaméfeni firmy, poctu

uzivatelt, finan¢nich moznosti a predpokladii podnikd.

3.8.1 Funk¢ni pozadavky systému

Pro efektivni vyuziti tiketovaciho systému je doporuceno splnit nésledujici

parametry:

e Uzivatelské rozhrani
Jeden z nejdulezitéjsich parametri. Je nutné pro poskytovatele zajistit snadné a
intuitivni pouzivani. Piehledné ptifazeni ukoll s podstatnymi detaily. Zobrazovat se musi
také stav danych pozadavkii — novych, rozpracovanych, cekajicich, testovanych,
ptipravenych k release (=nasazeni dodavky na produk¢ni prostiedi). Snadné zadavani

novych tkoli.
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e Prizpusobeny vystrazny systém
Nastroj musi umét konsolidovat incidenty z rozli¢nych komunika¢nich kanalu,
napf. telefonicky, prostiednictvim emailii, pfes chaty (=komunikacni sité pfes webové
rozhrani). Zaroven umét incidenty pfifadit na spravné fesitele. Je nutné, aby méli vSichni
ti, kdo maji dany pozadavek zpracovavat, ptistup do tiketovaciho systému a uméli ho
aktivné pouzivat.
e Kategorizace
Systém musi umét vhodné€ oznacit pozadavek kategorii, ¢i jinym klicovym slovem
dle kterého se bude dat realizovat analyza. Data z jednotlivych pozadavka a historie jejich
feSeni mohou byt vyuzity pro optimalizaci prace.
e Analytika a reporty
V neposledni fad¢ je tfeba umét z tiketovaciho systému snadno ziskat piehled
ukolt, které jsou jiz zpracované, rozpracované, ¢ekajici na zpracovani apod. Reporty by
mély umét ukéazat dobu setrvani pozadavku ve viech jeho stavech. Uspé&$nost zpracovani,
celkovou dobu zpracovani, odhalit mista, na které je tfeba se nejvice zaméfit a dalsi
nezbytné prehledy potfebné nejen pro manaZerské potireby. Systém by mél umoZnit
nahravat, ¢i exportovat vysledky pomoci nastroji tietich stran (naptiklad MS Excel, MS
Word, a dalsi).
e Integrace
Systém by se mél umét propojit s ostatnimi pouzivanymi nastroji ve firme, resp.
s témi, které jsou nutné k propojeni, aby se zajistila plné funkénost. Neékteré systémy jsou
jiZ na integraci pfipraveny, jiné je tfteba upravit. Mohou byt i takové, které integrovat nelze,
coz neni plné€ Zadouci.
e Problem management
Systém by mél umoznit také fizeni problémul pro incidenty, které maji stejny
puavod (jak jiz bylo vysvétleno v teoretické ¢asti diplomové prace). M¢la by byt viditelna
cesta az ke kofeniim problému z ¢ehoz se da nasledné doplnit feSeni do znalostni databaze.
Diuraz je tfeba dat nejen na spravné procesni feSeni, ale primarn¢ na obsah jednotlivych
feSenich. Viditelné musi byt nejen kategorie pozadavki, ale také jeho feSeni.
[39]
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3.8.2 Technické pozadavky

e Servery/cloudové feSeni pro zajisténi provozu tiketovaciho systému
e Hardware pro administratory systému

e Hardware pro uzivatele

e Certifikaty pro provoz systému

e Databazi

e Nastaveni sitovych prostupt a bezpecnostnich prvki

e Systém pro vzdalenou spravu uZivatelii

e Potiebné licence pro provoz systému a aplikaci na HW

3.8.3 Pruamysl 4.0

Jako samostatnou kapitolu je tfeba si uvést oblast primyslu 4.0, jelikoz velky
vliv v ivaze o pofizeni tiketovaciho systému mize mit celkovy pohled digitalizace a
automatizace vyrobnich firem, kterd je aktualnim trendem v primyslu 4.0 (znamé také jako
Industry 4.0). Tento trend se objevil jiz v roce 2011, ale predstaven byl v roce 2013
v Hannoveru, kde podle zdkladni myslenky ,,chytré tovarny* budou pouzity kyberneticko-
fyzikalni systémy, které nahradi ¢astecné lidskou Cinnost, piesnéji ty snazsi a opakujici se

¢innosti.

1 prumyslova 2. primyslova 3. primyslova '\ 4. priimyslova
revoluce revoluce revoluce revoluce

Mechanizace, Masova produkce,
vodni energie, montazni linky,
parni energie elektfina

Pocitace, Kyberneticko-
automatizace fyzikaini systémy

Obrazek 7 - Obrazek znazornujici 4 industrialni revoluce véetné primyslu 4.0 [30]

Primysl 4.0 odkazuje na novou fazi primyslové revoluce, kterd se silné
zaméfuje na vzajemné propojeni, automatizaci, strojové uceni a data v redlném Case.

Priimysl 4.0, n¢kdy také oznacovany jako I1oT (Industrial Internet of Things= primyslovy
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internet véci) nebo inteligentni vyroba, spojuje fyzickou vyrobu a operace s inteligentni
digitalni technologii, strojovym u¢enim a velkymi daty, aby vytvofil komplexnéjsi a lépe
propojeny ekosystém pro spolecnosti zaméiené na vyrobu a fizeni dodavatelského fetézce.
I kdyz je kazda spolecnost a organizace, ktera dnes na trhu piisobi, jind, vSechny celi
spolecné vyzvé/potiebeé propojenosti a pristupu k piehlediim v redlném Case napfic procesy,
partnery, produkty a lidmi. [32]

Spolec¢nosti, které pomahajici s touto digitalizaci a automatizaci, jsou zaméteny
na vice oblasti jako jsou napiiklad logistika a dodavatelské fetézce, cely zivotni cyklus
produktu, finan¢ni management, planovani zdroji, vyroby, prodejnich ¢innosti a
distribuce. Pomoci téchto oblasti svym zdkaznikiim umozni daleko snazsi koordinaci a
flexibilitu. Mélo by dojit ke zvySeni rychlosti vyroby, zlepSeni tymové spoluprice a ve
vysledku také dosahnout vyssiho provozniho zisku.

[31]

Digitalizace vyroby tedy v pohledu v ramci celého IT service managementu

znaén¢ pomiiZze v rychlosti feSeni vzniklych incidenti, problémi, ¢i novych pozadavki.

Umozni Iépe sledovat cely cyklus tiketu, objevit slabiny v procesu vyroby, ¢i zpracovani.
Lze aplikovat do vSech ¢asti vyrobniho procesu. Od planovani vyroby, kde lze zadat
jednotlivé ukoly, které se hned piifadi na odpovidajici fesitele, kde nasledné mtize manager
vyroby sledovat priib¢h plnéni tikoli. Systém lze vyuZit také na propojeni s vyrobni linkou,
jejimi stroji, které v sobé povétSinou maji implementovany sviij vlastni systém, ktery umi
alarmovat v pifipad¢ poruchy. Alarmy mohou byt jak vizualni — svételné, zvukové, ¢i
komunika¢ni, kde mohou odeslat upozornéni na poruchu skrze SMS, ¢i email. V piipadé
pouziti tiketovaciho ndstroje lze tyto systémy spole¢né integrovat a vyuzit tim funkci
rychlého pfifazeni feSitele, pokud neni v tu dobu pfimo na mist€ poruchy a sledovat
rychlost odstranéni potiZi a zaevidovani feSeni vzniklého problému do znalostni databaze
pro budouci vyuziti, pokud by problém opét nastal.

Vys8i management urcité oceni snadny piehled skrze vizualizaci stavu vyroby,
poruch, feSeni a vSeho, co se ve vyrob¢ aktudlné déje, veetné generovani reportl pro dalsi
pouziti, napt. vyhodnoceni vysledku jednotlivych oddéleni, ¢i pfimo jednotlivct.

Vsechny vyse uvedené funkce neni zpravidla nutné pouzit ve vSech vyrobnich

firmach. Vzdy musi zvolené preference odpovidat poZzadavkim a moZnostem firmy. Pro
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zacatek je mozné pouzit systém pouze pro digitalizaci vzniklych incidentd a jejich
zaevidovani do znalostni baze. Toto by mélo do budoucna znaéné€ usnadnit a urychlit feSeni
dalSich problémii a tim omezit vypadky provozu vyrobni linky, ¢i vyrobnich stroji, kde
kazdy vypadek zplisobuje negativni financ¢ni efekt — pokles vyroby — méné vyrobenych
produktli — vyss$i ndklady na vyrobu produktu — mize dojit k poklesu vynosi za produkt,
¢i k nutnému navyseni ceny apod. Vzdy zalezi na aktualni situaci nejen uvnitf firmy, ale i

na okolnim trhu.

3.9 Cost-Benefit Analyza (CBA)

Pro rozhodnuti, zda se firm¢ investice do potizovaného systému vyplati je mozné
napiiklad nastroj Cost-Benefit Analyza, zkratkou CBA, ktera slouzi pro posouzeni
nakladu a prinosi/benefiti pro zavedeni tiketovaciho systému do firmy. Obecné je CBA
urCena pro posouzeni nakladi a pifinost rtznych strategickych rozhodnuti, projekta,
pfipadné 1 jednotlivych ukolt. Jako piinosy jsou brany vSechny pozitivni efekty, které
zahrnuje se zde také socidlni, environmentalni, ¢i jiné metriky, které je vSak nutné umét
vyjadiit méfitelné. Nakladova ¢ast zohlednuje vSechny polozky, které maji negativni efekt
na investice.

[29]
V ramci diplomové prace je CBA koncipovana jako piiklad pro investici do

tiketovaciho nastroje.

Zpracovani CBA:

e Popis zaméru projektu:
Implementace tiketovaciho systému, s cilem zefektivnit zpracovani novych

pozadavkd, vzniklych incidentl a problémd.

e Urcit koho se budou naklady a prinosy tykat — na koho vSechno budou mit
vliv:
Néklady budou mit nejvétsi vliv na hlavni investory. VynaloZit se musi jak

jednorazové investice na potizeni systému, potfebného HW pro provoz systému, databaze,
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licenci, specialistl pro implementaci a zauceni uzivateld, tak se musi pocitat
s pravidelnymi dlouhodobymi néklady na zajisténi provozu systému.

Uzitek budou mit jak investoii v podobé efektivnéjSiho zpracovani vsech
uvedenych pozadavku, tim zajistit rychlej$i doruceni a zlepSeni kvality dodavaného
produktu, ¢i sluzeb. Piinos budou mit také uzivatelé tiketovaciho systému, tzn. zaméstnanci
firmy, kterym by m¢l systém usnadnit celkové zpracovani pozadavku, dostupnost znalosti,
dodat lepsi piehled pozadavki ke zpracovani, snaze sledovat stav jejich feSeni. Ve
vysledku bude ptinos i pro zékaznika, kterému budou sluzby, ¢i produkty dorucovany

rychleji a zvysi se tim jejich uzitek.

e Vytvoreni finan¢niho planu z pohledu investora nebo zadavatele —
dlouhodoba perspektiva:

Ucit si dlouhodoby vyhled v rozmezi od 10 do 30 let, u nékterych podniki mize
byt i vice. Je potieba, dle zaméfeni firmy, nastavit spravny ¢asovy horizont, urcit budouci
naklady a pfinosy (viz. vyse), stanovit vhodné diskontni sazby pro vypocet soucasné
hodnoty budoucich nékladl a piinost a posoudit mozna rizika celého projektu. Aby byly
pfinosy méfitelné, 1ze naptiklad nacenit feSeni kazdého typu pozadavku v pfepoctu na
MD (Man Day = jednotka Casu specialisty za jeden pracovni den, obvykle 8 hodin) , dle
J1Z historickych dat, ptipadné také dobu zadavani pozadavku. Nasledné 1ze kvantifikovat

také ziskani uzitku z rychlosti vyteSeni dané¢ho pozadavku.

e Popsani variant projektu:

Nulovéa varianta — znamena stav bez realizace projektu. Firma by dale vyuZivala

pouze dostupné systémy, které v tu dobu nemusi mit zddné funkce pro zpracovani tikett,
nebo znacné omezené. Tato varianta by méla za disledek, Ze se nenavysi naklady na
pofizeni nového systému a jeho Udrzbu a zarovenn se udrzi sluzba na funk¢ni urovni.
Zaroven vSak nepfinese pozadovany uzitek a nedosédhne piedpokladanych benefiti.

Minimalni zmény - do analyzy se bude zahrnovat i varianta projektu v mensim

rozsahu. Mohlo by se jednat napft. o zlepSeni stavajicich procest pifi pouzivani soucasnych
systémti, Ci piikoupeni dodateCnych funkcionalit. Tato varianta vSak nesmi vést

K nepfimétenym a nerealistickym dodate¢nym piinosiim a nakladtm.
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Investi¢ni varianta — projekt bude realizovan v plném rozsahu. Zde bude

uvazovano, zda se vilbec mé projekt na zavedeni tiketovaciho systému potidit. Nebude

detailné feSeno, kterou z variant zvolit.

e Vypocet ukazatelii ekonomické vykonnosti vyjadiené v penézich
Ptrevedeni kvantifikovatelnych pfinosti a nakladi na hotovostni toky. Vsechny
hodnotu jsou poté diskontovany a nasledné jiz 1ze vypocist Cisty celkovy pfinos.
Diskontni sazba stanovuje hodnotu urcité ¢astky v budoucnosti. Miize byt brana
jako néklady ptilezitosti na kapital. Obvykle se ma tedy za to, Ze je diskontni sazba
piiblizn¢ rovna nakladim pfilezitosti na kapital. Pro lepsi predstavu lze uvést piiklad
pouzity v publikaci [25] Priivodce analyzou nakladt a pfinosi investiCnich projekti,
RPS/CSF:
., 1 EUR investované pri rocni diskontni sazbé 5 % bude mit po roce hodnotu 1+5
%=1,05;, po dvou letech (1,05)x(1,05)=1,1025; po trech letech
(1,05)x(1,05)x(1,05)=1,157625 apod. “
[33]

Pro vypocteni celkové vykonnosti projektu 1ze pouzit ukazatel NPV (Net Present

Value) = Cista soucasna hodnota.

ver—v

=(1=+r)

NPV... ¢ista souCasna hodnota,

CF+...penézni toky v jednotlivych letech,

n...doba Zivotnosti projektu,

r...diskontni irokové mira.

Vysledna hodnota udava, kolik penéz realizace investice podniku prinese.
[29]

Soucasné by se mél vyjadrit ukazatel IRR (Internal Rate of Return) = vnitini

mira navratnosti, kterou Ize pouzit jako ukazatel relativniho vynosu projektu.
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"*T CF,
= (1+IRRY

IRR... vnitini vynosové procento
CFt... penézni toky v jednotlivych letech
n... doba zivotnosti projektu
Vnitini mira névratnosti je takova diskontni mira, pfi které je Cista soucasna
hodnota investice rovna 0. Investice je dle tohoto kritéria piijatelna, pokud je IRR vétsi

neZ diskontni sazba. Cim vy$si je IRR, tim vy$3i je navratnost investice. [29]
e Interpretace vysledkii, rozhodnuti, zda je investice prijatelna

Pro ndzornou ukazku, byl pouZit jako vzor ptiklad od Evropskeé investi¢ni banky
z roku 2013 dle: [34]

Tabulka 3 - Piiklad volby srovnavaciho scénéfe, inspirovano tabulkou ze zdroje [34]

VARIANTY PROJEKTU tis. EUR NPV 1 2 10 21
1 | Investi¢ni varianta Cisty piinos 1058 45 47 70 119
Investice 435 450
2 | Minimalni zmény Cisty p¥inos 661 45 45 45 45
Investice 29 30
3 | Nulova varianta Cisty piinos 442 45 43 28 16
Investice
VYSLEDKY
a | Navrhovany projekt bez scénate Cisté toky -9 -420 2 25 74
s minimalnimi zménami IRR 3%
b | Navrhovany projekt bez scénare Cisté toky 182 -450 4 42 103
se zachovanim soucasného stavu IRR 6%

Z vysledku uvedenych v tabulce 3 lIze vidét, odlisné tendence u ¢istého piinosu
Vv jednotlivych letech, kde u varianty a meziro¢né o 5% roste a naopak u nulové varianty o
5% klesa. Pro doporuceni projektu k realizaci je nutné, aby projekt zarucil pozadovanou
miru vynosu. Tato hodnota nesmi vyjit zaporné, jelikoz by mohl projekt snizovat trzni
hodnotu firmy. V pfipad¢, ze by mira vynosu vys$la rovna 0, byl by projekt zcela
indiferentni. [36]

Varianty projektu lze nasledné¢ porovnavat mezi sebou, napf. pfi porovnani

vysledki u varianty b dosahuje IRR vyssiho procenta a tim tedy vyssi navratnosti investice.
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4 Prakticka cast

Prakticka ¢ast se bude vénovat porovnanim vhodnych feSeni pro malé a stfedni
oproti vytvoreni vlastniho feSeni pomoci internich zdroji firmy. Budou pfedstaveny a
analyzovany existujici feSeni pro spravu tiketd. Pomoci ptehledové tabulky budou nasledné
vyhodnoceny a doporuceny, ¢i zamitnuty s odivodnénim. Nasledn¢ bude piiblizen proces
pro poftizeni vlastniho feseni, jeho mozné vyhody a nevyhody.

Varianty tfeSeni budou porovnany pomoci nastroje pro podporu rozhodovani
Spicelogic Analytic Hierarchy Process Software. V daném programu budou zvolena
porovnavat. Budou hodnocena podle miry dilezitosti na celkovém systému. Nasledujici
vyhodnoceni na zaklad¢ vystupii z daného néstroje ukaze, které feSeni vychazi pro malé a

stiedni firmy nejlépe, dle modelovych firem.

4.1 Modelové firmy

Jako ptiklady vyuziti tiketovaciho feSeni budou uvedeny modelové vyrobni i

nevyrobni firmy pro porovnani rozdilnych, ¢i spolecnych pozadavki na systém.

4.1.1 Nevyrobni firma

Pro nevyrobni firmu budeme brat modelovou situaci s nasledujicimi parametry:

Firma ma 100 zamé&stnancti rozdélenych do 6 oddéleni:

e Finan¢ni oddéleni

e Obchodni oddéleni
e |T oddéleni

e Personalni oddéleni
e Marketing

e Zasobovani a logistika

Firma poskytuje svym zdkaznikim vyrobky a sluzby, které Ize zakoupit pies
webové stranky, ¢i obchodni zastupce. Dané vyrobky firma piimo nevyrabi, ale ma své

vyrobce a tim tedy dodavatele.
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IT infrastrukturu ma nyni aktudlné fesenou kompletné v cloudovych sluzbach +
zameéstnanci vyuzivaji pracovni notebooky a telefony S moznosti vzdaleného ptistupu.
V oddéleni IT se pracovnici staraji jak 0 webové stranky, tak ¢ast z nich o provoz internich

zatizenich, sitovou infrastrukturu a celkovou spravu uzivateli. Vyvojafi pracuji s nastroji:

e GitHub, coz je internetova sluzba nabizejici webhosting zdarma pro opensource
projekty (= otevieny systém, vice v ¢asti 4.2.1.) pro sdileni koédu za pomoci
nastroje GIT pro verzovani doddvaného kédu. Je navrzeny tak, aby zvladl vSe od
malych po velmi velké projekty.

e Jenkins, ktery slouzi ke sledovani kvality kodu a nasledné nasazovani do

produkéniho prostiedi
Pouzivany jsou dale nasledujici systémy, které jsou dodavané od externich dodavatelt:

e SugarCRM - CRM systém (Customer Relationship Management) - pro spravu
zakaznikt

e Pohoda - ERP systém (Enterprice Resource Planning) — software pro fizeni
vnitinich procest (ekonomika, personalistika, interni logistika)

e Office365 - jako pracovni nastroj pro vSechny zamé&stnance

Potieba evidovat a organizovat pozadavky na IT oddéleni mize byt ruzného
puvodu. Mohou to byt hlaSené chyby, pozadavky na zmény, upravy ¢i nové ukony od
internich zdkaznikti — pracovnikt firmy.

Aktualng firma vyuziva pro komunikaci pro feseni pozadavkd pouze emailovou
komunikaci, pfipadné evidenci v nastrojich od spole¢nosti Microsoft (Excel, Word apod.).
Pozadavky internich  zakazniki ~mohou  vtéto  spoleCnosti  nastavat v

nasledujicich ptipadech:

e Zavadgji novou nabidku/produkt — je tfeba vytvofit a promitnout na webové stranky
a do marketingovych nastroju.

e Upravuji stavajici nabidku — nutné editace nabidky na webovych strankach a vSech
komunikacnich kandlech pro zakazniky.

e Vytvafi nové sekce nabidky a sluzeb — rozsahlejsi upravy vyzadujici zapojeni vice

vyvojatskych tymu a dalSich oddéleni.
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e Na produkénich, ¢i testovacich prostiedich se projevi chyba a je tieba ji odstranit.
e Zpracovani dat
e Nastaveni/uprava/update hardwaru

e Piidani/odebrani uzivatele do interni sité., a jiné.

Cilem nevyrobni firmy je mit konkuren¢ni vyhodu v podobé efektivniho a
flexibilniho dodani sluzeb a produktl, které umozni rychlé reakce smérem k zdkaznikovi.
Pozadavky na systém by mély tomuto cili odpovidat a v zakladu spliovat definované
pozadavky v ¢asti 3.8.

Specifika pozadavkl na systém a pozadovany budouci stav pro modelovanou
firmu jsou: Nahradit souCasny piistup k pfedavani pozadavkt ke zpracovani na IT
oddéleni. Pomoci mit v8echny pozadavky ptehledné na jednom misté. Vidét snadno stav
vSech pozadavkl. Jednoduché a intuitivni zadavani pozadavki. Umoznit propisovani
emailové komunikace do systému a tim evidovat pozadavky jako jeden ze zpisobi

zadavani. Umoznit integraci na aktualni vyvojarské prostiedi.

4.1.2 Vyrobni firma

Pro vyrobni firmu budeme brat modelovou situaci s nasledujicimi parametry:

Firma ma 100 zamé&stnanct. Pracovnici firmy jsou rozdéleni do 7 oddéleni:

¢ Financ¢ni oddéleni

e Obchodni oddéleni
e IT oddéleni

e Personalni odd¢€leni
e Provozni oddé€leni
e Kontrola kvality

e Zasobovani a logistika

V oddéleni IT se staraji o provoz webovych stranek, pies které lze uskutecnit
objednavky, sitovou infrastrukturu, interni hardware a ukladdni a zpracovani dat
pfichazejicich z vyrobni linky. Vyvojafi pracuji s nastroji, které jsou uvedeny u

modelované nevyrobni firmy — GitHub, Jenkins.
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Zaroven zde jsou se programatoti udrzbaii, ktefi se staraji o systémy pro provoz
vyrobni linky. Tyto systémy byvaji vétSinou dodavany externi firmou, kterd nésledné
zaskoli interni persondl firmy pro néslednou spravu systému. Obvykle ma kazdy stroj
z vyrobni linky Vv sobé jiz zabudovany systém, ktery umi upozornit na vzniklou
neocekavanou udalost.

Pouzivany jsou také systémy:

e Helios - ERP (Enterprice Resource Planning) — software pro fizeni vnitinich
procest (ekonomika, personalistika, interni logistika, fizeni vyroby)

e Salesforce - CRM (Customer Relationship Management) - pro spravu
zakaznikt

e Office365 - jako pracovni nastroj pro zaméstnance

ERP systémy se ve vyrobnich firmach pouzivaji také pro evidenci pozadavk,
planovani vyroby, celkové podpote fizeni a zaroven i1 analyze vSech aktivit probihajicich
b&hem vyrobniho procesu. Pozadavky mohou vznikat opét z rizného ptivodu. Mohou to
byt podobné jako u nevyrobni firmy, tzn. pozadavky na Gpravu webovych stranek, opravy
chyb, ptidani/odebrani uzivateld do vnitini sité apod. (viz. pozadavky u nevyrobni firmy).
Z vyrobni ¢asti firmy mohou ptichazet incidenty typu chyby z vyrobni linky, které se
projevi vystraznym hlasenim pfimo na lince a jejim kontrolnim mechanismu, ¢i chybu
zaznamend pracovnik obsluhy vyrobni linky nebo pracovnik kontroly kvality. Zaroven
mohou pfichézet od vedeni pozadavky na tGpravu a aktualizaci systému pro provoz vyrobni

linky, ¢i vyména, odstranéni, pofizeni a integrovani ¢asti/celé vyrobni linky.

Cilem vyrobni firmy je mit konkuren¢ni vyhodu prostfednictvim efektivity a
flexibility vyroby. K tomuto cili musi sméfovat pozadavky na vSechny systémy, véetné
tiketovaciho.

Funkéni pozadavky tiketovaciho systému pro vyrobni firmy jsou jiného
charakteru, ale nemusi se v zasad¢ ve svych funkcich lisit od pozadavki pro nevyrobni
firmu a budou opét odpovidat pozadavkium v ¢lanku 3.8.

Specifika pozadavkl pro modelovanou vyrobni firmu je mozné provazani se softwarem

pro vyrobni linku a tim docilit k automatizaci hlaSeni a zaznamenavani nastalych incidentd
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ptimo z linky. Pfi znamé chybé, ktera jiz historicky vznikla a software ji ma ulozenou ve

znalostni databazi, by mél software umét automaticky vyhodnotit a navrhnout feseni.
Ostatni mozné pozadavky na systém jsou uvedené v ¢asti 3.8.3., kde jsou uvedena

specifika pramyslu 4.0 ke kterému maji vyrobni firmy tendenci smétovat a dle jeho

podstaty upravovat své vnitini procesy a prizpusobit pouzivané systémy.

W 4

4.2 Existujici FeSeni pro spravu ticketi

V této kapitole budou piedstavena existujici feseni, jejich parametry, vyhody a
nevyhody pro malé a stfedni firmy. Pro porovnani byly vybrany ty systémy, které jsou
nejcastéji pouzivany a které spliuji zakladni pozadavky definované v kapitole ¢. 3.8.
Zdrojem pro vybér nejcastéji pouzivanych systémut bylo nékolik srovnéavacich serverd —
viz. zdroje: [40], [41], [42], [43], [44], [45]. Nasledné byly Eerpany informace z dostupnych

internetovych zdroju pfimo od konkrétnich poskytovatelt.

4.2.1 Opensource = otevireny software

Aplikace pro spravu tiketi mohou byt poskytovany jako systém s volné
pfistupnym zdrojovym kodem vcetné licence. Za jejich uzivani v jejich zékladu uzivatel
nic nehradi. Svou podobou uZivatelského rozhrani, obsahem a svymi funkcionalitami vSak
nemusi byt dostatecné pro splnéni vSech pozadavkl a potfeb klienta. Jejich propojeni
s okolnimi systémy je do zna¢né miry omezeno. Mohou slouZit jako prvotni néstroj, pokud
zakaznik nebude mit zcela jasno ve specifikaci vSech pozadavki na tiketovaci systém a
doposud zadny tiketovaci systém nepouzival. Ptikladem mohou byt nastroje:

e Spiceworks

Urcen primarné pro podporu spravct sité a systémovym administratorim. Zajisti
na dalku monitoring aplikaci a hardwaru, odstranéni problémt se sitémi apod. Neni urcen
pro sledovani chyb z vyvoje, ¢i pro sledovani zpracovani novych pozadavkd. Pro ucel
naSich modelovanych firem by nebyl dostacujici.

e MantisBT

Casto pouzivany opensource nastroj pro sledovani tiketd. Tikety lze zadavat

manualné, ptipadné, po nainstalovani potfebného doplitku a nastaveni sluzeb, automaticky
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ptes email. Firma si ho mlize ptizptsobit samostatné, dle svych pozadavka, jakmile objevi
vhodné dopliiky, které jiz pouzili jini uzivatelé¢. Mnozstvi dopliki je jiz zdokumentovano
v jejich dokumentaci systému. Dalsi varianty a verze maji uvedené napiiklad na GitHub.
Jako podpora slouzi pouze féorum uzivatel, kde mize kazdy uzivatel vznést pozadavek na
pomoc a jini mu mohou poradit feseni.

Nespornou vyhodou je, ze jeho pouzivani je zdarma. Co mulze nékterym
zakaznikiim nebyt tolik piijemné je jeho uzivatelské rozhrani, které muze pusobit ne tolik
modern¢ a piehledné. Je to vSak thel pohledu a mira o¢ekavani kazdého uzivatele, zda jsou
pro n¢j dostacujici funkéni pozadavky, ¢i by mél rad néstroj vice uzivatelsky privéetivy.
Dalsi spornou véci muze byt chybéjici oficialni podpora, ktera je feSena pouze pies forum
¢ili diskuzi s ostatnimi ¢leny a dohledavani feseni v dokumentaci nebo ve foru. Pro mensi
firmy, které nechtéji nebo nemaji moznost investovat finanéni prosttedky do

komplexnéjsiho systému, mtize byt pln¢ dostacujici.

W r

4.2.2 Komeréni reSeni

DalSimi dostupnymi feSenimi jsou komer¢ni aplikace, které jsou zpoplatnény za
jejich potizeni, podle poctu uzivatelt a potfebnych Gprav, které si zakaznik vyzada.
Spolec¢nosti, které tyto feSeni poskytuji jsou schopny do zna¢né miry prizptisobit a nastavit
aplikaci tak, aby co nejvice vyhovovala pozadavkiim firmy.

e Freshservice

Vyhodou tohoto feSeni je, ze jiZ v zakladni cen€ podporuje automatické vytvareni
ticketu pies aplikace tietich stran. Poskytuje jak telefonickou, tak emailovou podporu.
Znacnou znalostni bazi a za priplatky za vybrané dopliky Ize individualizovat.

e Jiraservice desk

Velkym piinosem tohoto feSeni mizZe byt to, Ze patii do celé skupiny Atlassian
nastroju, se kterymi lze Jira service desk snadno propojit a umoznit tim fizeni dalSich
firemnich proces. Nastroje od skupiny Atlassian jsou mozné vyuzit v riznych
kombinacich a tim dosahnout zna¢né customizace. Casto volena je kombinace systémil
Jira, Confluence a Bitbucket. V systému Jira 1ze evidovat veskeré typy pozadavk, nastavit
jednotlivym druhim pozadavkl jejich workflow (= schéma provadéné cinnosti se

zobrazenim jednotlivych kroki) a sledovat jejich pribéh feseni. Lze provazat jednotlivé
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pozadavky s testovaci dokumentaci, evidovat terminy nasazovani vyvinuté dodavky na
testovaci prostfedi, provazat s konkrétnim terminem nasazeni do produkéniho prostiedi.
Celkové lze pies Atlassian nastroje fidit proces release managementu, change
managementu, incident managementu i problem managementu. V Confluence Ize evidovat
jak systémovou dokumentaci, tak zménové a nové pozadavky, zaroven celkové popsané
procesy pro zpracovani pozadavkli, a mnoho dalSiho. Atlassian nastroje Ize vzijemné
propojit a mit tedy odkaz od dilCich ¢asti feSeni po jejich zakomponovani do systémové
dokumentace. Lze si zaroven nastavit upravené pichledy na hlavni strance, kde lez
zobrazovat rozpracované ukoly kazdého zpracovatele, ¢i jiné reporty, které jsou pro
doty¢ného dilezité dle povahy prace jeho pozice.

e SolarWinds Service Desk

Ma velice piijemné intuitivni uzivatelské rozhrani. Lze snadno ziskat rtzné
ptehledy rozpracovanych tiketii, reporty zpracovanych tiketl, nastavit opravnéni skrze
tymy, vyhledat ndpovédu fesent, aj.

e Zendesk Support Suite

Poskytuje mnoho doplitkkit pro jeho individualizaci. Mé pfipravené komplexni
feSeni dle velikosti a zaméfeni firmy. Je koncipovan jako systém pro podporu zakaznika.
Obsahuje v sob¢ tedy vlastnosti pro snadnou komunikaci a zaznamenavani komunikace se
zakaznikem.

e PagerDuty

Vhodny jak pro fizeni incidentd, tak pro fizeni vyvoje i fizeni spravy zakaznika.

Sva feSeni ma pfipravena podle zaméteni zakaznika. Zamétuji se na identifikaci pfic¢iny

Vv realném Case a automatizaci feSeni probléma.

4.2.3 Hodnoceni existujicich nastroji

Nasledujici tabulka 4 obsahuje piehled parametrii u jednotlivych feSeni, které jsou
nad ramec pozadavku definovanych v kapitole 3.8., ale o nemén¢ dulezité pro kvalitni

fungovani tiketovaciho systému.
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Tabulka 4 - Pfehled hodnocenych systému s jejich parametry, vlastni zpracovani

Pravidelné
Mobilni | Individualizace |Znalostni |platby pro | Aplikaéni
SYSTEM aplikace baze 100 Podpora
uZiv./més
24/7 email + 24/5
Freshservice ano vy$§i sazba ano 1900% tel.
Jira service pracovni hodiny
desk ano vys§i sazba ano 1575% vse
SolarWinds
Service Desk ne vy$§i sazba ano 1500% 24/7 live chat*
Zendesk castecné vyssi pracovni hodiny
Support Suite ano ano/vyssi sazba sazba 1900% vse
pracovni hodiny
PagerDuty ano vy$$i sazba ano 1900% email +chat
ne/
Spiceworks ne ano nehledano zdarma forum
casteéné=
MantisBT ano ano forum zdarma forum

*live chat (= kratka konverzace psanou formou se specialistou pro podporu péce o

zakaznika prostfednictvim komunikacni sit€¢, nejcastéji na webovych strankach

poskytovatele)

Pro hodnoceni byly vytvofeny bodovaci tabulky. Nejprve byla zvolena tabulka se
stupném dulezitosti jednotlivych parametri vyplyvajicich z pozadavkii modelovanych

firem:

Tabulka 5 - Bodové hodnoceni dulezitosti parametrti, vlastni zpracovani

Stupen diilezitosti | Maximalni pocet bodu
(5 — nejvyssi, 1 —
Parametr nejnizsi):
Aplika¢ni podpora 5 30
Pravidelné platby pro 100 uZiv./més. 4 25
Znalostni baze 3 20
Individualizace 2 15
Mobilni aplikace 1 5

Dle dtlezitosti kazdého parametru byly néasledné vytvoieny tabulky s hodnotici

Skalou jednotlivych moznosti:
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Tabulka 6 - Bodové hodnoceni jednotlivych moznosti parametrii, vlastni zpracovani

Vysledné hodnoceni je zobrazeno v tabulce 7 po zadani hodnot bodu k jednotlivym

variantam vyplyvajicich z tabulky 6:

Aplikaéni podpora Pocet bodu Znalostni baze Pocet bodu
24/7 telefonicky 30| |ano 20
24/7 chat 25| | castecné=forum 15
24/7 email 15| |vyssisazba 10
pracovni hodiny telefonicky 20| |ne/nedohledano 5
pracovni hodiny chat 15
pracovni hodiny email 10| |Individualizace Pocet bodu
forum 5| [ano 15
¢astecné ano/vyssi
sazba 10
Pravidelné platby pro 100
uziv./més. Pocet bodu vyssi sazba 5
1900 15
1500-1899 20| [Mobilni aplikace Pocet bodu
zdarma 25| |ano 5
ne 0

Tabulka 7 - Vysledné bodové hodnoceni systémil, vlastni zpracovani

Pravidelné
- Mobilni - . Znalostni | platby pro [ Aplikaéni
SYSTEM aplikace Individualizace baze 100 Podpora celkem
uziv./meés
Freshservice 5 5 20 10 35 75
Jira service
5 45
desk 5 20 20 95
SolarWinds 0 25
Service Desk 5 20 20 70
Zendesk
Support Suite > 10 10 15 45
85
PagerDuty
5 5 20 15 25 70
Spiceworks 0 15 5 25 5 50
MantisBT 5 15 15 25 5 65

Z vysledného hodnoceni vyslo jako nejvhodnéjsi feSeni pofizeni systému Jira service desk.
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Cilem hodnotici tabulky je nazorné¢ ukdzat mozné porovnani a hodnoceni
jednotlivych parametrii. Pro finalni urCeni dulezitosti parametrii mezi sebou a vybér
vhodného systému je tiecba definovat tyto parametry vzdy vedenim konkrétni firmy.

Doporucenim je do hodnoceni zahrnout vétsi Skalu parametrii a pro docileni vétsi
objektivity nechat bodové hodnotit jejich dilezitost vétsSim poctem budoucich uzivatelt.

Toto doporuceni lze aplikovat formou dotaznikového Setieni.

4.3 Vytvoreni vlastniho FeSeni pomoci internich zdroji firmy

V dané kapitole bude uveden postup, co vse je tieba k realizaci vlastniho feseni a

naslednou spravu o ngj.
4.3.1 Vytvoreni planu realizace

Celou realizaci by mél zastitit zkuSeny projektovy manager, vytvoftit casovy plan
a posloupnost krokii realizace. Pfipadné jina relevantni role, dle zvolené metodiky vyvoje.
U malé firmy muize realizaci zastitit sdm majitel, ¢i jiny vedouci pracovnik povéfeny
fizenim firmy nebo tohoto konkrétniho projektu. Jako nastroj pro planovani lze pouzit
ProjectLibre, ktery byl i zvolen pro ucely diplomové prace. Tento program pracuje
s metodou kritické cesty (= Critical Path Method, zkratkou CPM), ktera patti mezi metody
sitové analyzy pouzivané pro projektové planovani. Délka kritické cesty stanovuje dobu
trvani projektu se zobrazenim dil¢ich, vzajemné na sebe navazujicich ¢innosti v ramci
projektu dle ¢asové souslednosti. Tuto metodu lze pouzit, pokud jsou znamy piesné odhady
casové narocnosti. Zaroven umi program pracovat s naklady na zdroje a vypocitat tak
celkové naklady projektu.

Na obrazku 8 jsou vypsany jednotlivé zakladni kroky, které maji uréenou ¢asovou
naroc¢nost, ktera vyplyva ze zkuSenosti z vyvoje softwaru. Zaroven jsou urceni piedchiidci

kazdého kroku, to znamena, ktera udalost musi byt vykonana, aby mohla zacit dalsi.
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[&1 Network @ Zoom In Copy || & Insert | j Indent LLlnk | 4 Information ®:] Assign Resource
E = wes | . o,y Cut || e=Delete | ~qOutdent | < Unlink | “* Calendar  Save Baseline

Gantt @ Task Usage Paste T Notes Clear Baseline
Views | Clipboard Task
® Iméno Trvani Zacatek Konec Pfedchiidc  Jména zdrojd
1 B3 Analyza soucasného stavu 5dni|1.5.218:00 7.5.21 17:00 Analytik
2 Analyza pozadavkd 2dni 10.5.21 8:00 11.5.21 17:00 1 Analytik
3 Technicka specifikace 3dni 12.5.218:00 14.5.21 17:00 2 Architekt
4 Studie proveditelnosti 2dni 17.5.218:00 18.5.21 17:00 3 Architekt
5 Technicky design 5dni 19.5.218:00 25.5.21 17:00 4 Architekt
6 Vyvoj a testovani 50 dni 26.5.21 8:00 3.8.21 17:00 5 Vyvojar; Tester
7 Spusténi zkusebni verze 1den 4.8.218:00 4.8.21 17:00 6 Administrator
8 Zkusebni provoz 5dni 5.8.218:00 11.8.21 17:00 7 Administrator
- Spusténi piné verze 1den 12.8.218:00 12.8.21 17:00 8 Administrator

Obrazek 8 -Zadani projektu do systému ProjectLibre, vlastni zpracovani

Na obrazku 9 lze vidét zadani pracovnikil dle nazvu jejich pracovni pozice a
vycisleni nakladl za jejich praci za hodinu. Pro realizaci projektu je pocitano
s kapacity 1 analytika, 1 architekta, 3 vyvojar, 2 testerii a 1 administratora.

M UHK\Magisterské\DIPLOMKA\Zaveden tiketovactho sys

A% Zavedenf tiketovaciho systému - C:\Users\valko\Desktop\Lucie\FIM UHK\Magisterské\DIPLOMKA\

File Task | Resource | View o

PROJ

RES . Zoom Out Copy || & Insert | 4 Indent | ,+ Inf| W Insert | p Indent | < Information &% Find
[¥4 Resource Usage r ,.Cut | == Delete | -4 Outdent| = Ca| ®=Delete | -4 Outdent ™ Calendar
Resources % ZoomIn Paste " No " Notes
Views Clipboard Resource Resource
® JIméno RBS Typ Max. jednotek Standardni tempo

1 e Analytk Pracovni 100% 1000 K&hodina
2 Q Architekt Pracovni 100% 1250 Ke/hodina
3o Ve procyvei 300% 900 Kefhodina
4 ;j Tester Pracovni 200% 700 K hodina
5 3 Administrator Pracovni T ot

Obrazek 9 - Zadani zdrojt do systému ProjectLibre pro realizaci projektu, vlastni zpracovani

Zahrnuté pocty potiebnych kapacit a jejich nacenéni vyplyva z praktickych
zkuSenosti zpracovatele. Pro potfeby kazdé firmy je tfeba individualizovat.

Celkové jednorazové naklady tedy program dopocital skrze pocty dni
jednotlivych fazi — v ptepoctu na celkové hodiny u jednotlivych roli, které danou fazi

realizuji. Na obrazku 10 Ize vidét vystup z programu s vycislenymi naklady.

42



2 SN\ <
2 . . X )
-
_ ProjectLibre. ) \ -
|— - File Task Resource View
=OPENPRO)J ; 5 4
Open © Close = Print /- Information Save Baseline
H “ New A Preview ™ Calendar Clear Baseline
Save H Save as - PDF Projects - ProjectsDialog Update
File | Print Project
Jméno Zacatek Konec ManazZer Datum stavu Naklady Prace !
Zavedeni tiketovacho systému 3.5.218:00 12 11 Lucie Valkova 30.4.21 17:00

Obrazek 10 - Vy¢isleni nakladu v systému ProjectLibre, vlastni zpracovani

4.3.2 Detailnéjsi popis jednotlivych fazi

e Analyza soucasného stavu,

Zprvu musi probéhnout analyza aktudlné pouzivanych systémd, jejich vyuziti a
finan¢ni stranka véci. Zmapovat detailné moznosti integrace mezi jednotlivymi nastroji.
Dulezité je znazornit také vSechny procesy, které jsou danymi nastroji feSeny a vsechny
uzivatele, ktefi do procesu vstupuji, véetné jejich kompetenci a veskerych ¢innosti, které
skrze soucasné systémy realizuji.

e Analyza pozadavki

Pro zjisténi vSech poZadavkil firmy je nutné nejprve projednat se vSemi
zucastnénymi stranami diivody poftizeni tiketovaciho systému, at’ jiz existuje, nebo se ma
pofizovat zcela novy. Definovat si co by mél systém pfinést za vyhody, jaka mohou
vzniknout rizika, jak by mél byt do budoucna spravovan a jak se dal vyvijet. Nadale bude
analyzovéano, jak jsou vydefinované pozadavky na systém aktudlné feSeny, v jakych
systémech a zaroven kdo vSechno za uzivatele s nastroji pracuje. Je pravdépodobne, ze
vznikne ur€ity prekryv realizace pozadavka skrze souCasny systém a potencialni novy
systém. Je tedy nutné urcit a detailn€ projednat, zda tyto funkcionality plné€ nahradit v nové
systému, ¢i jen castecné, nebo zda neni viibec vhodné danou oblast nahrazovat. Mlize nastat
také situace, kdy se ur¢i, Ze novy systém obsahne vice funk¢nosti najednou, které jsou nyni
feSeny pres vice systémtl.

e Technicka specifikace

V ramci uzivatelt je tfeba navrhnout strukturu s jejich opravnénimi, nastavit

celkovou strukturu pravidel bezpecnosti vychazejici zinternich pravidel firmy,

vydefinovat potiebné kapacity servert, prislusné databaze, licence, antivirové ochrany
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apod. Nastavit komunika¢ni matici Vramci sitového nastaveni. Zmapovat veskeré
pozadavky na podobu systému do jednotného zadéani
e Studie proveditelnosti
Po technické specifikaci musi architekt provéfit realizaci jednotlivych
technickych pozadavka v tzv. studii proveditelnosti, ze které vyplyne, zda je projekt
technicky realizovatelny, aby splnil vSechny pozadavky.
e Technicky design
Navrh systému, ktery doruci systémovy architekt na zdkladné vydefinovanych
pozadavku od funk¢niho analytika vychazejici z technické specifikace. Slouzi jako zadani
pro vyvojafe systému.
e Implementace = vyvoj a testovani
Implementace mize byt rozdélena do vice fazi a lze pro realizaci zvolit moderni
agilni metodiku — napt. Scrum, ktery patii mezi agilni metodiky vyvoje softwaru.
,»Velmi vystizn€ popisuje Scrum autor Kenneth Rubin S. [9] ,, Scrum framework je zalozen
na souboru hodnot, principii a praktiky, které poskytuji zaklad, ke kterému organizace
prida své jedinecné implementace prislusnych inZenyrskych postupii a specifickych
pristupii realizovat praktiky Scrumu.
Jednotlivé faze doruceni pozadavku, dle metodiky Scrum:
- Koédovani
- Nasazeni na testovaci prostredi
- Testovani
- Denni konzultace se zadavatelem "“zdkaznikem*
- Uprava feseni
- Testovani upraveného fesSeni
- Splnéni akceptacnich kritérii
- Nasazeni produk¢ni verze
- Testovani produkéni verze jak testery, tak nasledné vybranymi uZivateli
- Spusténi do plného provozu
e Zajisténi administrace systému
Administraci systému a zapracovavani naslednych uprav, ¢i oprav pro nalezené
chyby systému je tfeba zabezpecit specialisty, ktefi budou mit dostatecné znalosti pro

zajisténi provozu systému. Tato ¢ast neni vycislena v systému ProjectLibre, jelikoZ se
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nejedna o jednorazové ndklady, ale dlouhodobé. Vychazet se vSak miize z ndkladlii na
administratora.
e Bezpecnost

Z pohledu bezpecnosti je nutné nastavit veskera opravnéni, dle vnitinich pravidel
firmy. Castym doporucenim je napojeni systému napf. pfes Active Directory, coZ je sluZba
od spolec¢nosti Microsoft, kterda umoziiuje administratorim hromadné spravovat opravnéni
a pristup k sitovym sluzbam pies vSechny interni systémy. Pro vzdaleny pfistup zabezpecit
dostatecné VPN (Virtual Private Network).

Z dalsi je nutné mit vhodné nastavené dal$i bezpecnostni prvky — jako je firewall,
AntiDDoS, web security gateway, backup, aj. Témito tématy se diplomova prace nebude

detailngji zabyvat. O Active Directory je mozné dozveédét se vice napt. v clanku [35].
Pozadavky, které maji nejvétsi vliv na finan¢ni stranku systému:

e Vstupni investice — analyza pro potfeby individualizace, potizeni/vyvoj softwaru,
hardware, certifikaty, zabezpeceni apod.
e Zauceni uzivatell

e Provoz a administrace

4.4 Vytvoreni vlastniho FeSeni a outsourcing potrebnych sluzeb

Toto feSeni vyplyva z potieby zadat urcitou ¢ast sluzeb (=outsourcing) pod spravu

externiho dodavatele z ditvodu, naptiklad, chybéjicich kapacit a znalosti pro realizaci, ¢i
propocteni nakladt na realizaci vlastnimi silami s vy$§imi naklady, nez je nabidka realizace
od dodavatele.

Tato varianta mize byt docasného charakteru, nez firma dokaze potfebné sluzby a znalosti
zajistit vlastnimi zdroji za akceptovatelné naklady.

Outsourcingem lze fesit jak najmuti externich specialist pro pocate¢ni analyzu,
¢1 nastaveni procest, tak najmuti externich vyvojait pro realizaci softwaru, ktery si bude
firma nasledné spravovat ve své rezii. Tyto varianty mohou nastat samostatn¢, ale i
soucasn¢. Vzdy se vychazi z moznosti konkrétni firmy.

Dalsi variantou muaze byt cloud server hosting, kdy nemusi mit firma pf¥imo své vlastni

servery, ale mtize mit koupené cloudové feseni pro firmy. Toto feSeni mize znacné snizit

45



naklady firmy, jelikoZz se plati za redln¢ vyuzitou kapacitu. Coz miize byt ndkladove znacné
rozdilné oproti vlastnimu serveru, kde se plati i za nevyuzitou kapacitu. Vyhod ma toto
feSeni daleko vice. Tato sluzba miize byt jiz firmou vyuzivana pro jiné systémy a novy
tiketovaci systém do ni pouze pridat a tim zajistit jeho provoz.

Pozadavky na systém by se vSak nemély vyznamné lisit od pozadavki definovanych pro

vlastni feSeni pomoci internich zdrojt firmy.

4.5 Porovnani vybranych reseni pomoci online nastroje pro podporu

managementu

V kapitole bude zdokumentovano a analyzovéno pouziti vybrané¢ho néstroje
SpiceLogic Analytic Hierarchy Process Software [38], ktery by mél slouzit k podpote
rozhodnuti managementu firmy, jaké findln¢ zvolit feSeni vi¢i svym moznostem a
pozadavkum. Pro ucely diplomové prace jSou pouzity cile a varianty feSeni, stanovené dle
modelovych firem.

V programu byly nejprve stanoveny cile, kterych chce firma docilit skrze vybrany
tiketovaci systém. VSechny cile byly mezi sebou porovnéany, aby se urcila vypovidajici
priorita kazdého z nich a tim se urc¢ilo jakou vdhu maji v rozhodovani.

Nasledné byly definovany varianty feSeni, které se navzajem porovnavaly podle
jednotlivych polozek systém zaroven promital v grafu aktualni situaci toho, ktera varianta
ma jednak pfevahu v posuzovaném cili a také jaka z variant ma ptevahu celkovou napfii¢
vSemi cili.

Po vyplnéni vSech pottebnych parametri byl graficky znazornén vysledek
doporuceného feSeni a procentualni splnéni kazdého cile u jednotlivych variant.

Detailng&ji vysvétleno a zobrazeno dale v kapitole 4.5.1. a 4.5.2.

45.1 Vybrané cile:

Cile, které byly do posuzovani zahrnuty se nejprve porovnaly V paru mezi sebou

vvvvvv

rozhodovéni. Konkrétni porovnani je dokumentovano na obrazku 11. pro nevyrobni

firmu.
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maZnost individualizace 1) Bt (1) naklady na pofizeni
mozZnost individualizace 1 e (4 dlouhodobé naklady
naklady na pofizeni N ——— (1) dlouhodobe naklady
maZnost individualizace 1) et (3] maoZnosti integrace
naklady na pofizeni 2 e (1) moznost integrace
dlouhodobé naklady 2 e (1) maoZnosti integrace
maZnost individualizace 1) e— il (2] dobu doruceni
naklady na pofizeni ) —————e (1) dobu doruceni
dlouhodobé naklady () e (1) dobu doruceni
moZnost integrace (1) e—— (2] dobu doruéeni
moznosh indmdualizace 1) —tl (2] aphkacni podporu
naklady na porizeni 1) ———t= () aphkacni podporu
dlouhodobé naklady 1) ——lle (2] aphkacni podporu
moZnost integrace 1) et (2) aplikaéni podporu
dobu doruceni 1) = (2) aplikaéni podporu

Obrazek 11 - Porovnani cilii pro nevyrobni firmu z programu SpiceLogic, vlastni zpracovani

Na obrazku 12 Ize nasledné vidét souhrn cili pro nevyrobni firmu véetné jejich
stanovené priority. Soucasné je zde uveden celkovy vysledek, co systém vyhodnotil jako

nejvhodnéjsi feSeni. Doporucenim je zvolit existujici FeSeni.
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Analytic Hierarchy Process
Recommendation

X, Bichicifeleni

Objectives

Objective Name Relative Prionty
Maximize moznosti individualizace 6.58%
Minimize naklady na pofizeni 2022%
Minimnize diouhodobe naklady 21.447%
Maximize moznost integrace 12.04%
Minimize dobu dorugeni 15.48%
Maximize aplikaéni podporu 24 257%

Obrazek 12 - Vystup ze systému SpiceLogic, vahy cilii nevyrobni firmy, doporucené feseni, vlastni zpracovani

Rozhodovani pro vyrobni firmu je dokumentovano na obrazku 13 a 14

moznosti individualizace (1) i E—— (9) naklady na pofizeni
moznosti individualizace (M) el (9) dlouhodobé naklady
mozZnosti individualizace (1) el (4) moZnosti integrace
moznosti individualizace (2) el (1) dobu doruceni
moZnosti individualizace (1) i (2) aplikaéni podporu
naklady na pofizeni (1) i — (2) dlouhodobé naklady
naklady na pofizeni (4) [ ——— (1) moZnosti integrace

Obrazek 13 - Porovnani cild pro vyrobni firmu z programu SpiceLogic, vlastni zpracovani
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naklady na pofizeni (4) el (1) dobu doruéeni
naklady na pofizeni (1) el 4) aplikaéni podporu
dlouhodobé naklady 4) T E———R (1) moZnosti integrace
dlouhodobé naklady 8) Pt (1) dobu doruéeni
dlouhodobé naklady (1) i EE—R 4) aplikaéni podporu
mozZnosti integrace 4) Bt (1) dobu doruéeni
moZnosti integrace (1) i E—R (1) aplikaéni podporu
dobu dorugeni (1) i E—R 2) aplikaéni podporu

Obrazek 14 - Porovnani cilii pro vyrobni firmu z programu SpiceLogic, vlastni zpracovani

Na obrazku 15 lze vidét souhrn cili pro vyrobni firmu vcetné jejich stanovené
priority. Doporucenim je zvolit vlastni FeSeni.
Analytic Hierarchy Process

Recommendation

&, Viastnifeseni

Objectives

Objective Name Relative Priority
Maximize moZnosti individualizace 6.51%

Minimize naklady na pofizeni 20.73%
Minimize dlouhodobé naklady 25.96%
Maximize moZnosti integrace 13.31%
Minimize dobu dorucéeni 4.76%
Maximize aplika¢ni podporu 28 73%

Obrazek 15 - Vystup ze systému SpiceLogic, vahy cili nevyrobni firmy, doporucené feseni, vlastni zpracovani
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4.5.2 Vyhodnoceni cilit mezi vyrobni a nevyrobni firmou

Nejvétsi rozdil je u cile minimalizovat dobu doruceni, kde je u vyrobni firmy bran

jako nejméné dulezity cil v porovnani s ostatnimi. Naopak u nevyrobni firmy mutze byt
tento cil jako velmi dilezity, pokud chtéji tiketovaci systém aplikovat co nejdiive. Vysoké

procento u vyrobni firmy priority: maximalizovat aplikaéni podporu je z divodu, aby firma

zajistila co nejvyssi funkCnost systému, tim i moznost zpracovat tikety a zajistit
nepiferuseny provoz. Docasnd nefunkcnost nékterych sluzeb by mohla zplsobit velké
Skody. Naopak u nevyrobni firmy je tfeba zajistit funkénost naptiklad jen b&hem
standardnich pracovnich hodin. Vypadek by nemusel znamenat takovou kritickou situaci
jako u vyrobnich firem. Samoziejme je to velmi individualni hledisko. Moznosti integrace

jsou u obou firem upfednostnény pifed_moznostmi individualizace. V tomto ptipad¢ je pro

firmy dulezitéjsi, aby se umél novy systém spravné integrovat na jejich stavajici systémy.
Je pravdépodobné, Ze moznosti individualizace budou fesit az ¢asem, jakmile zjisti, které
funkce jim v systému nevyhovuji a které dal$i nové potiebuji. Nakladova ¢ast ma u obou

firem svou dilezitou roli jak u jednorazovych, tak u dlouhodobych nékladt. U kazdé firmy

je na posouzeni, zda jsou pro né v tu chvili dulezit&jsi zajistit nizké dlouhodobé naklady,
napiiklad i na tkor vysSich jednorazovych, nebo se snazit poridit tiketovaci systém co
nejlevnéji, ale s pravdépodobnou moznosti, Ze bude v budoucnu tieba vice upravovat a tim

navysit dlouhodobé naklady jak pravidelné, tak budouci jednorazové.
e Maximalizovat mozZnosti individualizace

Téma individualizace uzce souvisi s planovanymi inovacemi, jak jiz bylo
priblizeno vyse. Pii bliz§i zkoumani je tfeba zjistit, jak velké Gpravy systém umozni. Je
doporuceno mit piistup k systémové dokumentaci provozované aplikace. Jak u komerc¢niho
feSeni, tak u vlastniho feSeni je zapotiebi mit diikkladn¢ zdokumentovany cely systém. Pfi
pofizeni komer¢niho feSeni je kromé ptistupu k dokumentaci také nutné zaSkolit vlastni
pracovniky, ktefi budou u dané firmy tiketovaci systém spravovat a budou mit rozsifené
pravomoci v ramci firmy pro vétsi zasahy do funkcionalit aplikace. Dalsi z moznosti je mit
veskeré zmény a spravu tiketovaciho systému poskytované od dodavatele. V tomto ptipadé
je tfeba brat v tivah riziko urcité ¢asové prodlevy, kterd mlze nastat po zadadni pozadavku
na upravu, ¢i opravu systému. Mezi dodavatelem a zdkaznikem by méla existovat pisemna

dohoda, tzv. SLA (pojem vysvétlen v teoretické ¢asti diplomové préce), kde bude doba
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odezvy a zpracovani blize specifikovana. V piipad¢ vlastniho feSeni miize byt pozadovana
uprava, ¢i oprava rychleji zpracovana, pokud nastane v dobé pracovni doby specialisty,
ktery ma spravu systému na starosti a dokaze upravu, ¢i opravu zpracovat samostatné a
nema-li v tu chvili rozpracovany ukony s vyssi prioritou. V tento okamzik by mél byt
aplikovan proces z oblasti service managementu v ¢asti prioritizace pozadavku a dle n¢j na
situaci reagovat.

Pti vybéru nastroje a zptusobu jeho doruceni je tfeba jiz od pocatku myslet na
jeho budouci vyuZiti. Zaméfeni a obory firem jsou velmi rozli¢né a mize nastat mnoho
ruznych situaci. Je nutné zvazovat, jakym smérem se firma plianuje ubirat, jaké jsou
vyhledy na jeji rozristani a tim navySovani uvazovanych uzivateli. Uvazit se musi, zda
pfi pfipadném navySeni po¢tu zaméstnancti, dojde redlné k navySeni poctu uzivatell a zda
by mohla byt i moznost, Ze novi uzivatelé¢ budou potiebovat odlisné role, pravomoci a
vzniknou tim jiné pozadavky na systém pro spravu tiketti, nez bude v danou dobu systém
umoznovat. Jista predikce mize byt dle oboru ptisobeni firmy a dle planu vlastnich inovaci,
které chce dana spolecnost realizovat. Na tuto situaci se lze pfipravit a mit systém jiz napf.

koncipovan do kontejnerového reSeni, kde kazdy kontejner bude spravovat konkrétni

oblasti aplikace a tim umoznit snazsi individualizace kazdé z nich bez dopadu na ostatni
¢asti. Tento zpUsob realizace se dnes jiZ pouziva v béZném softwarovém vyvoji a usnadiiuje
tim realizaci Uprav v co nejkrat§im Case bez navySeni rizika pii nasazeni uprav do
produkéniho prostfedi. Vice informaci o kontejnerovém vyvoji softwaru lze Cerpat
Vv publikacich: [23], [24], [25].

Proto je tieba pii vybéru vhodného nastroje uvazovat, zda a za jakych podminek
bude mozné v budoucnu reflektovat zmény do aplikace, zda to bude viibec mozné a jak
velky zasah to do celkové architektury miZe zpiisobit. Z toho lze porovnat, zda komercni
feseni umozni tuto budou realizaci a zda vlastni feSeni bude v danou chvili pfipraveno a

v

nastaveno k umoznéni rozsifeni, ¢i iprave aplikace.

e Minimalizovat naklady na porizeni

e Minimalizovat dlouhodobé naklady

aspektli v rozhodovani. 'V ramci ceny nehraje roli pouze jednorazova potizovaci cena a

nelze tedy pifi rozhodovani, jaky néstroj zvolit porovnavat pouze toto jediné hledisko.
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Nastroj je tfteba udrzovat, obnovovat a v piipade potieby také upravovat. Vznikaji tim tedy
nejen kratkodobé naklady v podobé pofizeni systému, potfebného hardwaru, specialistt
pro implementaci apod., ale také dlouhodobé naklady v podob¢ pravidelnych poplatki za
provoz systému, licence a jejich upgrade, personal zajist'ujici administraci systému apod.

V piipadé, Ze se jedna o firmu, ktera jiz v dnesni dob¢é umi predikovat sviij rast,
nariist poctu pracovniki a tim navySeni pocCtu uzivatell tiketovaciho systému
Vv kratkodobém vyhledu, je nutné pocitat s touto predikci a systém na ni od pocatku
pripravit. Zaroven zajistit, aby v dobé navySeni poctu uzivatell byl dostatecny pocet
specialistll, které budouci zmény budou schopni aplikovat, mit dostatecny rozpocet pro
jejich praci, pocitat s nim v planech. S ristem poctu uzivateli budou nartstat naklady nejen
na specialisty pro zajiSténi zapracovani potfebnych tprav, ale také budou vyssi poplatky
za celkovou spravu a vedeni systému. Tyto plany by mély korespondovat s plany celé
firmy, jeji vizi.

Inovace mohou ptinést do struktury firmy i vice rozliénych odd¢€leni, které budou
pottebovat tiketovaci systém pouzivat pro odlisné tkony a bude nutna rozséhlejsi uprava.
Pti vybéru vhodného tiketovaciho nastroje je nutné provéfit s dodavatelem také cenu za
budouci rozsifeni, jak po¢tu uzivatel, tak cenu za ptipadné upravy, pokud jsou viibec
mozné. Pti realizaci vlastniho feSeni se Ize na podobné situace piipravit. Cena by zde rostla
za navyseni kapacity a vykonu servert/cloudové sluzby, za specialisty, kterych by bylo

tieba pro spravu systému, déle k realizaci zmén a tiketl pro vétsi pocet uZivateld.
e Maximalizovat moZnosti integrace

Jiz ve fazi analyzy je tfeba zmapovat vSechny systémy, které firma pouziva, které
mohou 1 jen zdanlivé s novym tiketovacim nastrojem souviset. Vytvofena by méla byt
matice napfi¢ systémy a spolu s procesy, které se v ramci existujicich systému aplikuji. Je
dilezité znazornit vSechny vazby mezi jednotlivymi systémy.

Nasledné vydefinovat které systémy bude tfeba integracné propojit s novym
tiketovacim systémem, dle jiz danych pozadavkl zakaznika.

Néktera komercni feSeni tiketovacich néastrojti mohou v ramci jejich rozsifenych
funkci zajistit také dalsi oblasti, které firma aktudlné pokryva jinymi systémy, ¢i nastroji,
jako jsou napiiklad vykazovani odvedené préace, proces naboru novych pracovniki,

znalostni baze vedena v jiném systému (napf. SharePoint), a jiné. Pfi pocate¢nim
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definovani pozadavki a analyze soucasného stavu miize vzniknout souhrn doporuceni,
které vSechny systémy lze novym tiketovacim systémem nahradit, ceho se tim dosahne za
efekt, jak usnadnéni pracovni ¢innosti, tak napiiklad i finan¢ni ispora. Zaroven v ramci
doporuceni bude seznam systém, které je nutné s novym tiketovacim systémem propojit,
co bude dané propojeni obnaset, jakym zplisobem se ma realizovat a co tato integrace bude
mit za ptinos. Mnoho komer¢nich feSeni ma omezené moznosti napojeni se na jiné systémy
a dand Uprava by mohla vyzadovat velky zasah ze strany dodavatele feseni, byla by viibec
mozna. V ramci vlastniho feSeni Ize jiz od po¢atku systém pfipravit tak, aby byla integrace
moznd. Nicméné u komercnich feSeni se nékteré varianty integrace nabizi a podporuji a je
mozné, ze pro danou firmu budou dostacujici. Pro posouzeni je opravdu nutné mit jiz

zminovany ptehled pozadovanych systému, které chce zdkaznik propojit.
¢ Minimalizovat dobu dorudeni

Pfi planovaném poftizeni tiketovaciho systému je vhodné vytvofit ¢asovy plan,
kdy budou které faze zavedeni realizovany. Jako prvni faze musi byt jak u komer¢niho, tak
u vlastniho feSeni studie proveditelnosti — tzv. PoC (Proof of concept), kde bude
zkouman aktualni stav vSech systéma firmy, dopady realizace a zda je vibec tiketovaci
systém v dané firmé& realizovatelny a za jakych podminek. Tato faze slouzi k ovéfeni jak
funk¢énich, tak technickych hypotéz. [26]

Studii proveditelnosti miize realizovat specialista od dodavatele, nebo spolecné
s analytiky z konkrétni firmy, ktera chce tiketovaci systém aplikovat. V piipadé vlastniho
feSeni firma povéti studii vlastniho analytika, nebo si mize najmout externiho. Mozna
rizika, které mohou nastat pfi povéfeni interniho analytika mohou byt nedostatecny nadhled
nad dosavadni fungovani firmy, ¢i nedostate¢né zkuSenosti s aplikaci tiketovaciho
systému. Naopak vyhodou miiZze byt hlubsi znalost fungovani firmy, jejich internich
procest, architektonického ramce a celkové snazsi vhled do pozadavki a moznosti firmy.
Tato vyhoda u externiho dodavatele, ¢i externiho analytika mtiZe byt nahrazena diikladnou
analyzou. Z casového pohledu je celkova studie proveditelnosti z hledisek vyse uvedenych
zavisla budto na znalostech a zkuSenostech interniho analytika s implementaci
tiketovaciho systému, nebo u externiho dodavatele na schopnosti rychlé adaptace externiho
analytika na procesy a systémy poptavajici firmy. V ptipad¢ zkuSeného interniho analytika

muze byt ¢asoveé vyhodnéjsi zpracovani studie proveditelnosti nez adaptace externiho
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analytika. V opa¢ném ptipadé muze byt ¢asové srovnatelna doba osvojeni si znalosti a
ptipadovych studii tiketovacich nastroji internim analytikem, jako osvojeni si internich
systémt a procest od externiho analytika.

Dalsi faze, ktera by méla nasledovat je tzv. pilotni projekt. Zde se vybere pouze
konkrétni jeden tym, ¢i skupina pracovnikl firmy, na kterych se bude testovat zkuSebni
provoz aplikace. Dorucena aplikace v tuto fazi mize byt jiz v predpokladaném finalnim
stavu, nebo v tzv. Minimum Viable Product (MVP), po kterém by nasledovalo doruceni do

plné verze Vv né€kolika iteracich.
e Maximalizovat aplika¢ni podporu

Aplikaéni podpora umozni co nejkvalitnéjsi fungovani tiketovaciho systému.
Proto je dulezitd stabilita a funk¢nost aplikace. Je urcena pro rychlé pomoc a feSeni
uzivateliim tiketovacicho systému v piipadé¢, pokud si nevi rady, jak postupovat, pokud jim
aplikace pfestane fungovat, nedafi se jim do aplikace pfihlasit, potfebuji individualizovat
feseni, poskytnout navod na potiebné tpravy, zrealizovat update celé aplikace, instalovat
dalsi vylepseni, objevi chybu, kterou neumi sami odstranit apod. U existujicich feSeni je
poskytovana telefonicky, pies live chat nebo emailovou komunikaci — viz hodnoceni
parametrQ v kapitole ¢. 4.2.2.
Pro vlastni feSeni uroven podpory zavisi na jiz zavedeném definovani podpory IT systémd.

Stavajici troven podpory lze vSak upravit, aby vice odpovidala pozadavkim.

4.5.3 Vybrané varianty reSeni

V programu SpiceLogic se posuzovaly tii varianty: existujici feSeni, vlastni feseni,
vlastni feSeni s outsourcingem. Bylo uvazovano, které cile spliuje vice posuzovana
varianta nad druhou. Timto byly posouzeny vSechny varianty se v§emi cili.

Pro nevyrobni firmu lze na obrazku 16 vidét vyhodnoceni z programu
SpiceLogic [38]. Jako navrhnuté feseni bylo vybrano existujici FeSeni. V tabulce 1ze také
vidét, jaké priority jsou vypocteny ke kazdému feSeni. Rozdily mezi variantami jsou
v fadech setin procent, nebo jednotek procent. Mohlo by se tedy zdat, Ze rozdil neni veliky.

Z jin¢ho uhlu pohledu lze uvazovat, Ze i setinové rozdily mohou hrat velkou roli.
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Option Name Priorities

Existujici feZeni 5384
Wastni fedeni 5049
Wlastni fefeni s outsourcingem 5302

Obrazek 16 - Vystup ze systému SpiceLogic pro nevyrobni firmu, varianty feSeni, vlastni zpracovani

Pro vyrobni firmu je na obrazku 17 vystupem nejvhodnéjsi vlastni ieSeni.

Metrics
Option Name Priorities
Existujici feSeni 4785
Vlastni feSeni 52.21
Vlastni feSeni s outsourcingem 51.65

Obrazek 17 - Vystup ze systému SpiceLogic, pro vyrobni firmu, varianty feSeni, vlastni zpracovani

Dané vysledky V porovnani mezi vyrobni a nevyrobni firmou souvisi
s pfedchozim urceni priorit. Vysledné priority jednotlivych alternativ jsou znaéné podobné,
jednotliva feSeni se zna¢né 1isi podle jednotlivych kritérii — viz pfilohy 1 a 2 v kapitole 9.

Vlastni FeSeni pro vyrobni firmu muze mit tu vyhodu, ze bude snazsi ho
integrovat na jejich systémy, které mohou byt Casto velmi specifické, dle typu vyroby a
nemusi byt pro existujici feSeni realné integraci zajistit. Zaroven pro vyrobni firmu mize
byt vice dillezité, aby méli zajiStén plynuly provoz, a proto pro né¢ miZe byt vétsi vyhoda,
pokud aplikaéni podporu zajisti interni specialisté, ktefi mohou reagovat okamzité a nebyt
limitovani pracovni dobou a zpusobem komunikace poskytovatele existujiciho feseni.

Existujici feSeni pro nevyrobni firmu mutze mit velkou vyhodu v rychlosti
doruceni feSeni. V podstaté se staci zaregistrovat, zvolit si typ feSeni a zacit sluzby
odebirat. Samoziejme to ma 1 své predpoklady a to, ze musi byt i tak ve firmé specialista,
kdo bude schopen nastavit spravna opravnéni uzivatelim, fidit jejich pfistupy a byt tim
hlavnim, kdo bude s poskytovatelem komunikovat pii ptipadnych vétsich problémech nebo

pfi nutnych aktualizacich systému.
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5 Shrnuti vysledki a navrh doporuceni

Z bodového hodnoceni existujicich systémt a hodnoceni variant feSeni v systému

SpacelLogic Analytic Hierarchy Process Software vyplynuly nasledujici zavéry:

5.1 Shrnuti vysledkii vybéru reSeni
Pro vybér varianty zptisobu pofizeni tiketovaciho systému bylo dle definovanych
kritérii s posouzenim kritérii(cilii) vici sobé, tak s vyplyvajici vdhou mezi jednotlivymi

variantami feSeni, vyhodnoceno skrze systém SpicelLogic doporuceni zvolit:

e Variantu vlastniho ¥es$eni pro vyrobni firmu.

e Variantu existujiciho FeSeni pro nevyrobni firmu.

Pro zajisténi spravného vybéru existujiciho feSeni bylo provedeno hodnoceni

parametrti vybranych feSeni tabulkovou metodou, kde nasledné vyslo jako nejvhodngjsi

feSeni pouzit Jira service desk. Pro firmu bude uzite¢na moznost integrace na jejich
stavajici systémy, kde lze napojit Jira service desk naptiklad na jiz pouzivany Jenkins a
zajistit tim vyss$i kvalitu instalaci dorucenych oprav tiketii do produkéniho prostiedi.
Zaroven muze byt pro firmu pfinosem rychlost dodani celého tiketovaciho feSeni od Jira
sevice desk a v podstaté minimalni vstupni naklady na jeho pofizeni.

Pro zajisténi realizace vlastniho feSeni je tfeba postupovat dle navrhu postupu
v kapitole 4.3. Velky diraz musi byt kladen na zajisténi dostatecné kapacity a kvalifikace
specialistd, ktefi budou jednak systém tvofit, ale nasledné i téch, ktefi budou systém

udrZovat a inovovat.

5.2 Zodpovézeni vyzkumnych otazek

e Je zavedeni tiketovaciho systému vhodné pro malé a stiredni firmy?

V modelovanych firmach byly stanoveny cile, poZadavky a specifika pro pofizeni
tiketovaciho systému. PO jejich porovnani a uvazeni, aby tiketovaci systém zajistil
oc¢ekavany uzitek bylo vyhodnoceno, Ze pro malé a stiedni podniky je vhodné jeho

zavedeni.
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e Co je nejvétsi motivaci managementu pro pouzivani tiketovaciho

systému?

Tiketovaci syst¢ém umi pro management piinést hned néckolik benefit.
Samoziejmé zalezi na typu firmy a typu tiketl, které se v systému maji fesit. Obecné lze
prisuzovat velky pifinos pro management v umoznéni vytvaieni reporti pro piehled
odbavenych tiket. Z nich lze méfit vykonnost, evidovat pracovni ¢innost a na zakladé
shromazdénych historickych dat Iépe planovat budouci tikony a tim zefektivnit praci, coz
muze piinést jak zvySeni zisku a uzitku firmy, tak snizeni ndkladt na doruceni produktii a
sluZzeb. Management bude mit tedy lepsi pfehled nad aktivity svych pracovnikii a tim
dosahne pozadovaného zefektivnéni planovani a fizeni.

e Je vhodnéjsi poridit jiZ existujici komer¢ni FeSeni pro spravu tiketi, nebo

vytvorit vlastni reSeni?

Po vyhodnoceni variant bylo doporu¢eno pouzit existujici feSeni pro
modelovanou nevyrobni firmu, ktera déava prednost rychlejsSimu doruceni feSeni, nez u
vyrobni firmy, kde bylo doporuceno pouzit vlastni feSeni, kterym si zajisti vyssi aplikacni

podporu, vétsi individualizaci dle svych potteb a snazsi integraci na jiz pouzivané systémy.

5.3 Doporuceni

Pro zajiSténi vétSi objektivity pii rozhodovéani je doporuceno posuzovat veétsi
mnozstvi parametrli, poZadavki a cili systému, které musi zaroven definovat vétsi pocet
pracovnikt firmy. Navrhem je realizovat prizkum pomoci dotaznikového feseni uzivateld,
ktery miize znacné pomoci definovat silné a slabé stranky aktudlné€ pouzivanych systému

a tim pomoci vytvofit lepsi specifikaci pro novy systém. UZivatelské rozhrani je jednou

vvvvvv

A%

uzivatelsky privetive.

Popsana teSeni v diplomové praci jsou univerzdlni a musi vzniknout jasna
specifikace pozadavkd, cili a kritérii vychazejici vzdy z potieb konkrétni firmy a dle nich
zacit posuzovat vhodné varianty feSeni.

Pro posouzeni vhodnosti celkové investice je mozné aplikovat metodu CBA, ktera
byla uvedena v teoretické ¢asti diplomové prace. Zavedeni tiketovaciho systému je pro

firmu vhodné ve chvili, kdy uzitek a navratnost investice prevySuji pofizovaci a
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dlouhodobé néklady. Ve chvili, kdy umi firma kvantifikovat sviij uzitek, lze tuto skutecnost
posoudit a vyhodnotit. Pro detailngj$i posouzeni uvazované realizace investice je
doporuceno vychazet z vice variant dopoctu Cisté soucasné hodnoty, ¢i stanoveni diskontni
sazby. Tyto varianty vychazi ze zdroje pouziti prostiedkt pro realizaci projektu (vlastni
kapital, cizi kapital) a z posouzeni rizik vici aktualni mife rizika pfi soucasném stavu
firmy. Soucasn¢ je doporuceno zpracovat dalsi ukazatele skrze nékteré ze statickych nebo
dynamickych metody. Ze statickych, které jsou zaméfeny piedev§im na penézni toky
nezahrnujici faktor rizika pouzit napiiklad primérnou dobu névratnosti, primérnou
procentni vynosnost. Z dynamickych, kde je zakladem diskontovani parametrt,
zohlednujici faktor Casu i riziko pouzit pak naptiklad dobu navratnosti, pramérny vynos
Z Gcetni hodnoty, aj.

Pokud si vSak firma neni stile jista, jaké feSeni pofidit a zda ma spravné
definované vSechny pozadavky, je mozné pfistoupit na variantu s nejniz§imi néklady, a to
na opensource feseni. V ramci jeho pouziti se mohou uzivatelé blize seznamit, jak takové
prostfedi funguje a 1épe si umét vydefinovat své vlastni pozadavky na tiketovaci systém,

dle nichz bude nasledné€ posuzovat a vybirat findlni tiketovaci systém.
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6 Zavéry

Diplomova prace je vénovana analyze a navrhu zptsobu zavedeni tiketovaciho
systému do prostiedi malych a stfednich firem.

V teoretické Casti je popsano, co si lze pod tiketovacim systémem piedstavit a jaké
by mél spliiovat zakladni parametry. Analyzovan je proces incident managementu
soucasné s problem a change management s pouzitim metodiky ITIL 4. Déle je popsana
metoda pro posouzeni vhodnosti planované investice a definice malého a stfedniho
podniku. Jako podklad pro zpracovani vychazi tato ¢ast prace z uvedenych zdroji odborné
literatury a internetovych zdroja.

V praktické ¢asti jsou modelovany dva typy firem, vyrobni a nevyrobni, pro které
Jjsou analyzovany mozné varianty potizeni tiketovaciho systému. Zaroven jsou piedstavena
vybrana existujici feSeni a nasledné je z nich proveden vybér nejvhodnéjsiho. Vedeni
konkrétni firmy mutze mit jiné preference a pozadavky, nez jsou v praktické Casti prace
modelovany a je tedy pravdépodobné, ze vyjde kazdé firmé odli$né varianta feSeni.

Z vysledkl je patrné, ze pro vybér spravného feSeni je nutné mit ujasnéné
ocekavani a pozadavky na systém a urcené priority mezi nimi. Vedeni firmy by mélo umét

definovat cile, které ma tiketovaci systém firmé pfinést a dle nich vybrat spravné feseni.
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Pairwise Comparisons of Options for Criteria
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[Objective - moZnosti
individualizace]—[Objective Weight][Pair
Companzon Against]—=[Objective - aplikaéni

podpaoru]

£ 54+
E
& 52
E 50+
E
=
o A8
T T T T
-50 i} 50 100 150

moEnosti individualizace

B uistujict fedent [JViastnr fetent
B Vlastni fefend s...

Current moinost individualizac ..: 30
Decizion Change Sensitivity: 75.51%

Spicelogic Anahvtic Hiermrchy Process
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[Objective - moZnost integrace]—[Objective
Weight][Pair Comparnizon Againzt]—=[Objective -
dobu doruceni]

f0-
.'E
£ 55
}; 50
2
e
o 45
T T T T
51 0 0 100 130

rmoEnasti integrace

B ecistuicr fetent [Visstnr fezent

B Viasini felen s...

Current modnosti integrace Wei._: 30
Decigion Change Sansitivity: T9.59%

[Objective - moZnosti
individualizace]—[Objective Weight][Pair
Companzon Againstl—=[Objective - moZnost
integracs]

£ 56

=

—

1 52

¥ 50

f=

8] A8
T T T T
-50 0 50 100 150

modnosti individualizace

B Ecistujict fedent [ Vlastnf feteni
B Viastni fedend s...

Current modnost individualizac..: 28
Decizion Change Sansitivity: 75.51%

T
{=1]
[[=]
!
(o]
!
=]



[Objective : naklady na porizeni]—[Objective

Weight][Pair Companson Againzt]—=[Objechve -

moZnosti integrace]

£0-
i
& 55
}; 50
=
=
o 45
T T T T
-50 ] 50 100 150

naklady ma pofizeni

B Ecistujict fedent [ Wiastnf fetent
B Vlastni fefeni s...

Current naklady na pofizeni Wei_..: 65
Decizion Change Sansitivity: 73.47%

[Objective - moZnosti
individualizace]—[Objective Weight][Pair
Companszon Against]—[Objective - dobu
doruceni]

60
ﬁ
& 55
}; 50
=
=
o A5
T T T T
-5 o 50 100 150

mofnosti individualizace

B Ecistuict fedent [JViastnf fezeni

B Vlastni feieni s..

Current moinost individualizac.... 35
Decizion Change Sansitivity: 71.43%

Spicelogic Analytic Hierarchy Process

Priloha ¢.1

[Objective : moznosh integrace]—[Objective
Weight][Pair Comparnizon Againztj—=[Objective -
aplikacni podporu]

£ 54+
E
& 52
E 50
E
=
o A8
T T T T
-50 ] 50 100 150

moinosti integrace

B Esistujict fedent [ Viastnf fetend

B Vlastni fefend s...

Current moinmosh integrace Wei._: 40
Decizion Change Senzsitivity: 73.47%

[Cbjective : diouhodobé naklady]—[Objective
Weight][Pair Companzon Againzt]—=[Objective :
aplikacni podporu]

£ G0+
E
& 55
E 50
2
j=3
o 45
T T T T
-50 ] 50 100 150

diouhodobé naklacy
B Esictuicr feteni [ Vizstnr fezeni
B Viasini fefeni s.

Current diouhodobé naklady w._: 39
Decision Change Sensitivity: 68.37%



Analytic Hierarchy Process
Recommendation
#\ Viasti feZeni

Objectives

Objective Name

Maximize moznost indniduzlizace
Mirnimize naklady na pofizeni
Minimize dlovhodobé naklady
Maximize moZnost integrace
Minimize debu dorudeni

Maximize aplikacni podporu

Pairwise comparison of objective priorities

moznost individualizace

moznost individualzace

maZnost individualizace

moznost individuaklzace

moznost individuahzace

naklady na pofizeni

naklady na pofizeni

(1

n

(1)

(2)

(1)

(1)

(#)

T

i)

i)

()

(1

(@

(@

(1

Relative Prior

6.31%

20.73%

25.96%

1331%

4. 76%

28.73%

naklady na pofizeni

dlouhodobe naklady

moZngst integrace

dobu doruceni

aplikaéni podporu

dlouhodobe naklady

moZnosth ntegrace

Priloha ¢.2



naklady na pofizeni

naklady na pofizeni

dlouhodobé naklady

dlouhodobé naklady

dlouhodobé naklady

maoZnost integrace

maoZnost Integrace

dobu dorudeni

(4)

(1

(4)

(8)

al

)

al

(1

* Consistency Ratio calculated as 25.99%

T

(1

i4)

(1

i1

(4)

i1

(1

i€)

dobu dorudeni

aphkatni podporu

maZnost Integrace

dobu dorudeni

aphkatni podporu

dobu dorudeni

aphkatni podporu

aphkatni podporu

- According to Thomas L. Saaty, the consistency ratio should be less or equal to 10%. Therefore, ntis

necessary to revise the judgments.

Option Details

Existujici reZeni

Dbjective

L
W

-
AR

-
AR

L
W W

-
L]

moEnosh individualizace

raklady na porizeni

dlouhodobe naklady

moEnash inlegrace

dobu dorudeni

*‘Ll*'l'

Value

1%

-15%

A%

Utility

19 Liils

89 Liils

55 Liils

25 LHils

95 Liils

Priloha ¢.2



aplikad ni podpora

Wlastni rezeni

Objective

-
-

-
L]

-
a8

L |
L&

Vlastni freZeni = outsourcingem

moinosh individualizace

raklady na pofizen

dlou hodobe naklady

monash inlegrace

dobu dorudeni

aplikac ni podpory

Ohbjective

-
a8

-
AR

-
L]

Spicelogic Anahtic Hierarchy Process

mainosh individualizace

raklady na pofizen

dlouhodobe naklady

micd nost irlegrace

dobu dorudeni

d

l1l4]1

Value

L[ L14] ]

Value

(]

-50%

-28 %

B0 %

-39%

-2a %

-35%

Priloha ¢.2

21 Lils

Utility

A6 Liils

500 Ltils

12 Litils

A0 Litils

A0 Litils

A5 Liils

Utility

35 Litils

&1 Litils

14 Litils

35 Liils

65 Ltils

5 _rdn

Page 3 of 10
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:: aplikadni podporu —. E 34 Utils

Pairwise Comparisons of Options for Critena

muozZnosti individualizace’ from all Options

Existujici fafeni 1 Se——— (2) Wlastni feZeni
Existjic fedeni 1) — (2) Wlastni fe2eni s outsoursingem
Vlastni feZeni 2] e— (1) Wlastni fefeni s outsourcingem
* Consistency Ratio calculated as 1.58%
naklady na pofizeni’ from all Optionsz
Esiistujici felani 1) S— (4 Wlaztni fadeni
Existjici fedeni 1) —— (4) Wlastni fedeni s outsourcingsm
Vlzstni feleni 2] el (1) Wlaztni fafeni s outzourcingem
* Consistency Ratio calculated as 1.58%
dlouhodobé naklady' from all Options
Existujici feSeni (2] el (1) Wlastni feseni
Existujici feSeni (2] el (1) Wlastni feseni s outsourcingem
Vlastni feSeni (1 el (1) Wlastni feseni s outsourcingem
* Consistency Ratio caleulated as 1.65%
maznosti integrace’ from all Options
Existujici feSeni 1 el (2) Wlastni feseni



Priloha ¢.2

Existujici fedani 1 e— (2 Vlastni fefeni s outsourcingsm
Vlzstni feZeni 1) S— (1) Vlastni feZeni s outsourcingem
* Consistency Ratio calculated as 0.356%
dobu doruceni” from all Options
Excistujici fedani 1 e——— (3 Vlastni fefeni
Escistujici fedeni 1) ——— (3 Vlastni fefeni s outsourcingsm
Wlastni feleni 2] el (1) Vlastni fefeni = outsourcingem
* Consistency Ratio calculated as 7%
aplikaéni podporu’ from all Options
Existujici feZeni 1 e (2 Wlastni fedeni
Existujici feSeni 1) el (2) Wlastni feseni s outsourzingem
Vlastni feZeni (2] e——t (1) Wlastni feseni s outsourcingem

* Consistency Rato calculated as 1.38%

* Multi-Critenia Utility Function = 0.07 ~ [mo#nosti individualizace] + 0.13 © [moZnost integrace] + 0.29

Metrics
Option Mame Praonties
Existujici feSeni 4785
Vlastni feZeni 5221

Vlastni feSeni s outsourcingem 3165



Priloha ¢.2

Evaluated Prnontes Attnbutes by Objectives
0=
50—

A0

micg apdiidualoace

ap TR
o~

A S gtobe nkiasy

30

20

W ijicifeient [l Viastnf fegen
W vzt ez,

Wlastni...
Wlastni

v
;‘E

Sensitive Variables (16)

[Objective : mozZnost [Objective : dlouhodobé naklady]—[Opton :
individualizace]—[Objective Weight][Fair Existujici reZeni]—[Value][Pair Companson
Companzon Against]—[Objective : naklady na Against]—[Option : Viastni feZeni]

pofizeni]

3 &0
E 55 £
= E S Iy —
E 50 E 59+
o
= 45 = SRS
= 1 2
™ 56
B =
E 4” T T T T L
T T T T =50 o 50 100 150
-50 o 50 100 150
Existujici feseni
meoZnesti individualizace
W eeistujici fedeni [ VIastor reteni
W eictujici feden’ [lVIastnl Feteni Wl Vit iccnis..

W iesin imteni s o ]
Current Existujici feSeni Value: 65
Current moZnosti individualizac...: 10 Decision Change Sensitivity: 90082%

Decision Change Sensitivity: 92.86%



[Objective : dlouhodobé naklady]—[Option -
Existujici freZeni]—[Value][Pair Companson
Againzt]—[Opthon : Vlastni freZeni =
outzourcingem]

Most likelinood Value

il
59,5—_-:
50
SRS
3E

-50 0 50 100 150
Existujici fiaseni

B Esictujici Fedenl [lVIastnl Fefeni

W izt ieteni s

Current Existujici fedeni value: 60
Decision Change Sensitivity: 90.82%

[Objective : ndklady na pofizenil—[Objective

Weight][Fair Companzon Against]l—[Objective

moZnosti integrace]

Maost likelirood Value

55
50
454

401

=50 o 50 100 150

nildady na pofizeni

W Ectujici Feden! [l Viastnl Feteni
Wit ieieni s

Current niklady na pofizeni Wei.... B0
Decision Change Sensitivity: 86.73%

SpiceLogic Anahtic Hizrarchy Process

Priloha ¢.2

[Objective : naklady na pofizeni]—[Objective
Weight][Fair Comparnizon Againstl—[Objective -
aplikacni podporu)

il
55
304
45
404

-50 o 50 100 130

Maost likelihood Value

niklady na pofizeni

W ectujici feden [ Vizstnl reten
W iesin ieteni ..
Current niklady na pofizeni Wei.... 20
Decision Change Sensitivity: 87.76%

[Objective : naklady na pofizeni]—[Objective
Weight][Fair Comparnizon Againstl—[Objective -
dobu doruéeni)

56
54
2
S0
4_E_
46

=50 1] 50 100 150

Most likelinrood Value

niklady na pofizeni

W eictujici Feden! [l Vizstnl Feten
Wit e ..

Current niklady na pofizeni Wei.... B0
Decision Change Sensitivity: 84.69%

Page 7 of 10
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[Objective - dobu doruceni]—[Objective [Objective : dlouhodobé naklady]—[Objective
Weight][Pair Companzon Against]—[Objective : Weight][Fair Comparnizon Against]l—[Objective -
aplikacni podporu] aplikacni podporu]
H 60 H 60
£ 5 £
= -1 =
55
E 50 E
= 45 = 304
E 404 E 45
1 L) L] L) 1 L) L] Ll
-50 o 50 100 150 -5 o 50 100 150
dobu donuteni dleuhodobd niklady
W Eeictujici Feden! [ Vizstnl Feteni W Ecistujici Feden! [ Vizstnl Feteni
B tesini e s W tesin et s
Current dobu doruéeni Weight: 35 Current diouhodobé ndklady W..: 20
Decision Change Sensitivity: 84.69% Decision Change Sensitivity: 83.67%
[Objective : moznost integrace]—[Option : [Objective : moznost integrace]—[Option -
Existujici rezeni]—[Value][Fair Companson Vlastni frefeni]—[Value][Fair Comparizon
Against]—[Option : Vlastni reSeni] Against]—[Option : Viastni feZeni s
outsourcingem]
E] 484
g 2 o]
E A ——— g
- P i i S
A 46 E
T
& | = 46
= 45 I E— E 4
g 441 5
T T T T H 7]
=50 o a0 100 150 T T T T
-5 o 50 100 150
Existujici feseni

Vlastni fasani
W eistujici feeni [ Vizstol reteni

B tesin deeni .. B Esictujici Fedenl [ Vizstni Fateni

Wiz ini dedeni s
Current Existujici feSeni value: 40
Decision Change Sensitivity: B0.61% Current Viastni feseni value: 55
Decision Change Sensitivity: 80.671%

Spicelogic Analtic Hierarchy Process Page 8 of 10
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[Objective : ndklady na pofizeni]—[Objective [Objective : moZnosti integrace]—=[Objective
Weight)[Pair Companszon Against]—[Objectve : Weight)[Par Companszon Against]—[Objective :
dlouhodobé naklady] dobu doruéeni)
E 56 E 55-
= 54 ]
- -
E 52 E 50
I o
E 48] E 40
T T T T T T T T
-50 o 50 100 150 -50 o 50 100 150
niklady na pofizeni mainost integrace
D Esictujici Fedeni [l Vizstnl feteni B Esictujici Fedenl [lVIastnl Fefeni
Wl zsini ieieni s W izt ieteni s
Current ndklady na pofizend Wei.... 40 Current moZnosti integrace Wei... &1
DBecision Change Sensitivity: 64.29% Decision Change Sensitivity: 59.18%
[Objective : dliouhodobé naklady]—[Objective [Objective : moZnosti
Weight])[Fair Companzon Against]—[Objective individualizace]—[Objective Weight][Fair
dobu doruceni] Companson Againstl—[Objective : dobu
doruceni]
g ﬁl:l_
= F 55
E 55 =
= 50
= 50 2
E =2 45
454 P
T L) L] L) E 4D_
=50 o a0 100 150 T T T T
-50 o 50 100 150

dlouhadobd niklady
moZnesti individualizace

) Ecistujici Tedenl [ Viastnl Feteni
W Esictujici fedenl [lVIzstnl Fateni

B et i s
B st ieteni ..
Current diouhodobé niklady W..: 89
Decision Change Sensitivity: 59.18% Current moZnosti individualizac... 71

Decision Change Sensitivity: 53.06%

Spicelogic Analstic Hierarchy Process Page 9 of 10



[Objective - aplikacéni podporu]—[Option :

Exiztujici rezeni]—[Value][Pair Companson
Againzt]—[Ophon : Vlastni freseni s
outsourcingem]

Most likelinood Value

43
K1 S
411
an
39
T T L T
-50) o 50 100 150

Existujici feseni

B Esictujici Fedenl [ Vizstni Fateni
Wiz ini dedeni s

Current Existujici fedeni Value: 35
Decision Change Sensitivity: 36.73%

SpiceLogic Analytic Higrarchy Process

[Objective : aplikaéni podporu)—[Option :

Existujici freZeni]—[Value][Fair Companson
Against]—[Ophon : Viastni feZeni]

Priloha ¢.2

= 43
£
= 42 T———
E 411
S
= 404
—
E 30
T T T T
=50 o 50 100 150
Existujici feseni
W ecistujici Feden [ Wiastnr reteni
W tesini et s
Current Existujici fedeni Value: 35
Decision Change Sensitivity: 34.60%
Page 10 of 10
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