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Cile prace

Cilem této diplomové prace je navrhnout systém pro spravu pofadavkl prichazejicich na servisni
oddéleni.

Tento systém bude navrhovan pro potfeby vybrané spolecnosti.

Bude navrien zplsob pfijimani a feSeni phichdzejicich pofadavkd s vyuZitim procesniho modelovani.
SoucCast prace bude i navrh praktické implementace systému ve spoluprdci se zadavatelskou spoletnosti.

Metodika

Pro vytvofeni préce bude jednim ze zakladnich pilifl studium odborné literatury. Ze studia odbomné litera-
tury bude ziskan zdkladni soubor poznatkl a informaci, které budou wuZity pro wheér sprévného postupu
pfi navrhovdni systému spravy pofadavki a navrhu jeho implementace.

Pro ziskani co modna nejlepiiho wsledku bude krom studia odborné literatury také vyufito konzultad, jak
akademickych, tak i praktickych se zadavatelem.

Pomeocdi procesniho modelovani bude systém spravy poZadavkld navrien tak, aby optimdlng vyhovoval po-
trebam spolecnost.

Mavrieny systém bude implementovan ve vhodném databdzovém prostiedi.
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Procesni modelovani ve vybraném podniku

Process modelling in the selected company

Souhrn

Tato diplomova prace je zaméfena na aplikaci teoretickych poznatkiti v oblasti
procesni modelovani. Procesni modely naviené v této praci vznikly na zékladé
teoretickych poznatkii z této oblasti a konzultaci jak akademickych, tak praktickych.
Procesy byly vtéto praci navrhovany pro potieby after sales oddéleni zadavatelské
spoleCnosti, kterd si nepfala byt jmenovana. Dale v této praci doSlo k navrhu podoby
systému pro Spravu pfichozich pozadavkli daného oddé€leni. Navrhovany systém pak
samoziejmé reflektuje navrzené procesy. Pro navrh systému bylo opét vyuzito jak
teoretickych znalosti, tak konzultaci. Kombinace zdroji informaci teoretickych a
konzultacemi ziskanych praktickych poznatkli pomohla vytvoftit efektivni procesy a ucelny
navrh systému pro Spravu pozadavk.
Summary

This thesis is focused on the application of theoretical knowledge in the field of
process modeling. Designed process models in this work are based on theoretical
knowledge of the problem and consultations both academic and practical . Processes have
been proposed in this paper for the needs of after sales department of company that wished
to remain anonymous. Furthermore, in this study there was a draft form of the message to
the incoming requests of the department. The proposed system then obviously reflects
sesigned and engineered processes. For the design of the system was again used the
theoretical knowledge and consultations. Combination of sources of information and
consultations received practical help create effective processes and efficient proposal for

Multizonal report requirements.

Kli¢ova slova: Proces, procesni modelovéni, systém, systém pro zpracovani pozadavki,

navrh systému, databaze

Keywords: Process, process modeling, system , system processing requirements , system

design, database
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1 Uvod

V dnesni dobé rychle se rozvijejicich technologii dochazi ke zvySovani narokii na
kazdou spole¢nost. Spole¢nosti plni nejen ¢im dal tim komplikovanéj$i naroky svych
zakaznikl, ale také rozsifuji své portfolio, ¢imz roste rozsah agendy, kterou musi
zpracovavat. Spolu s naristem agendy pak bez potiebnych zmén Ccasto dochazi
k prodluzovani reakénich ¢asu spole¢nostmi. Pokud se tedy spole¢nosti v dnesni dobé
chtéji udrzet konkurenceschopné, je pro né nezbytné na tento vyvoj reagovat.
(BUCHALCEVOVA 2012, Svozilova 2011, Smida 2007)

ZvySujici se naroky na spolecCnosti pak vedly kvyvinuti systémového pfistupu,
procesniho modelovani a rozvoji rozlicnych softwarovych nastroji, které maji za tkol
dnes$nim spole¢nostem pomoci. Spolecnosti si vSak v ptipadé zavadéni novych procest
musi dévat pozor i na to, aby nové zavadéné procesy nebyly pfili§ komplikované. Ptilisna
komplikovanost, stejn¢ jako ptiliSna jednoduchost mohou u nové zavadénych procest vést
ke zhorseni jiz tak Spatné situace. Spravné nastaveni procesi, spolu s naslednym procesnim
fizenim, se tedy v dnesni dobé¢ stalo jednou ze zakladnich potieb spolecnosti, které chtéji
zuistat konkurenceschopné. (Gros 2003, Repa 2012)

Spravné nastavené procesy tedy mohou spole¢nosti pomoci zkratit reak¢ni Casy, 1épe
reagovat na zmény trhu a 1épe uspokojit zékazniky a potteby obchodnich nebo servisnich
partnerli. Samotné nastaveni a UdrZba procesii vSak nestaci, v dne$ni informacni dobé¢ je
také tfeba, jak jiz bylo diive zminéno vyuzit vhodnou softwarovou vybavu, kterd umozni
spolecnosti uchovavat potfebna data a zdroven bude odraZet spolecnosti nastavené procesy.
Podobn¢ jako chybné nastavené procesy mohou i nefunkéni programy ve sluzbach
spole¢nosti napachat vice Skody nez uzitku. V dnesni dobé vSak jiz nastésti neni problém
ani pro malé spole¢nosti pofidit si software upraveny na miru dle svych piedstav, bez
nutnosti piehnanych finanénich vydajt. (Gros 2003, Fiser 2014, Repa 1999)

Pokud se moderni spolec¢nosti podafi udrzet své procesy a software nastaveny dle nich
v aktualni konkurenci schopné podobé, ziska tim mnoho, at’ jiz spokojené zakazniky nebo
partnery. I pfes tyto vyhody vSak existuji spole¢nosti, které procesni fizeni zanedbavaji,
nastésti jejich podil na trhu postupné klesa. Konkuren¢ni boj je nelitostny, ale spravné

procesy mohou pomoci obstat 1 vyhrat.



2 Cil prace

Cilem této diplomové prace je pomoci nastroji procesniho modelovani vytvofit navrh
systétmu pro spravu pozadavka, ktery bude slouzit potiebam after sales oddéleni
zadavatelské spolecnosti. Hlavni cil je tedy mozné rozdé€lit do dvou samostatnych dil¢ich
cild. Dil¢imi cili jsou navrh procest, které budou vyuzity na after sales oddéleni
zadavatelské spole¢nosti a navrh implementace softwaru pro potieby t€hoz oddéleni. Dil¢i
cile budou realizovany v uvedeném potadi, jelikoz navrhovany software bude reflektovat
vytvofené procesy. Navrhované procesy pomohou zlepsit soucasnou S$patnou situaci na
after sales odd¢leni, zptisobenou absenci kvalitnich funkénich procesi.

Po navrhu procesit samotnych dojde k navrzeni praktické implementace V podobé
funkéni dokumentace. Navrh tedy bude vytvofen jako dokument umoziujici implementaci
zadavatelem ve vhodném databazovém prostiedi. Tato diplomova prace je tedy zamétena
na praktické vyuziti poznatkii jak teoretickych tak praktickych z oblasti procesniho

modelovani spolu s jejich aplikaci do oblasti navrhu softwaru.

3 Metodika

Metody vyuzité pro dosazeni cili budou vybrany na zaklad¢ literarni resSerSe a
posouzeni jejich vhodnosti pro tento konkrétni ptipad. Pti ndvrhu procesu také bude nutné
zvazit, zda dojde k upravé stavajicich, nebo zda dojde k vytvoteni procest zcela novych.
Databazové prostiedi pro navrh aplikace samotné pak bude vybrano na zéklad€ pozadavka
zadavatelské spolecnosti.

Samotna prace bude obdobné, jako cile rozdélena do dvou hlavnich ¢asti, v prvni ¢asti
prace dojde za pomoci studia odborné literatury k vytvoteni teoretického piehledu fesené
problematiky spolu s pfehledem nastroju, které bude mozné pro feSeni vyuZit.

V druhé c¢asti prace pak dojde k praktické aplikaci poznatkti z Casti prvni. Na zakladé
ziskanych poznatkii pak dojde k vybéru zplisobu modelovani procesi, tedy zda budou
navrzeny procesy nové, nebo zda budou upraveny ty stavajici. Studium literatury a
konzultace se zadavatelskou spolecnosti tedy pomohou naplnit nejen prvni dilci cil, tedy

navrh procest, ale také druhy dil¢i cil.
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4 Prehled ieSené problematiky

Kapitola mapujici problematiku feSenou v diplomové préaci. V ramci kapitoly byla
popsana teoretickd vychodiska tykajici se feSeného problému, nastroje, které je mozné pro

feSeni vyuzit a obecny piehled tykajici se v praci feSeného problému.

4.1 Systémovy pristup

Jedna se o komplexni pfistup k feseni problémil. V ramci systémového pfistupu je
mozné piistupovat k feSené problematice jako k celku, ale i ji rozdélit na dil¢i celky.
Systémovy ptistup k feSeni problémut vychazi ze systémové védy a definic systému jako
takového. Dtlezitym zdkladem systémového pfistupu je pak pochopeni a vhodné
formulovéni feSeného problému a jeho okoli, dochdzi tedy k zaméfeni nejen na problém
samotny, ale 1 na jeho okoli, tedy naptiklad pti¢iny a nasledky. Celkovy pohled umoziuje
za pomoci systémového pristupu, pfi spravném uziti a pochopeni, nalézt takové feSeni,
které bude ucelné, efektivni a které bude ptekonavat feSeni nalezend za vyuZiti jinych
ptistupli. Systémovy pfistup se pak soustfedi podobné jako systém samotny na
transformaci vstupi na vystupy, k ¢emuz vyuziva jak analytické tak syntetické metody.
Systémovy pfistup je dnes vyuzivan napfi¢ vSemi oblastmi zivota, od védy, pfes vojenstvi

az po tizeni organizaci.(Cejpek 2005, Brusells, Fiala 2002)

4.1.1 Systém

Jedna se o soubor na sebe navzijem pusobicich ¢asti, které tvofi jednotny fungujici
celek. Systém se pak muze skladat i z jednotlivych dil¢ich subsystémti, které mezi sebou
komunikuji, vyménuji si informace, nebo hodnoty. Informacni toky pak nemusi existovat
pouze V ramci systému, ale 1 mezi systémy samotnymi. Systém je pak mozné popsat a

zatadit dle n¢kolika nasledujicich hledisek. (Cejpek 2005, Brusells, Fiala 2002)
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¢ OKkoli a hranice systému

Systémy je mozné délit na oteviené a uzaviené, kazdy neuzavieny systém pak ma
své okoli, se kterym interaguje. Je mozné fici, Ze uzaviené systémy jsou spiSe
vyjimecné, jelikoz témét zadny systém neni natolik izolovan, aby se o ném dalo
hovofit jako o uzavieném, existuje tedy vzdy néjaké jeho okoli, minimalné
zprostiedkované. Zprostfedkovanym okolim pak mohou byt napiiklad legislativni
normy tykajici se zaméstnancl, nebo smérnice organizace, kterd systém provozuje.
(Cejpek 2005, Brusells, Fiala 2002)
e Prvky systému

Prvky systému je mozné rozdé¢lit dle vice hledisek, mize se jednat o prvky spojité
vs. diskrétni, stochastické vs. deterministické, statické vs. dynamické, nebo tvrdé vs.
tvrdé. Tvrdymi prvky se rozumi takové prvky, které je mozné matematicky popsat,
vyjadfit Cislem, rovnici, posloupnosti, jednd se zejména 0 kvantitativni ukazatele.
Oproti tomu mékké prvky jsou takové, které neni mozné snadno vyjadiit, jedna se o
ukazatele kvalitativni, které je obtizné zpracovavat. Vyskyt mékkych a tvrdych

systémovych prvki pak také urcuje (Cejpek 2005, Brusells, Fiala 2002)

e Hierarchie systému

Jedna se o ukazatel, ktery fika, zda se jedna o samostatny systém, systém sloZeny
z dil¢ich subsystémi, nebo o dil¢i subsystém. Neékteré systémy je vhodnéjsi vice
strukturovat vzhledem k jejich slozitosti, jiné je naopak lepsi ponechat v celku. V ramci
hierarchie systému je pak vhodné urcit 1 tcel dané¢ho systému, u subsystémi je pak toto
urceni, kviili pfehlednosti ndvrhu jako celku, nezbytné. Navrh hierarchie systému je
nezbytnou soucasti navrhu kazdého kvalitniho sytému. (Cejpek 2005, Brusells, Fiala
2002)
e Definice systému

Jedna se o souhrnny pohled na budouci, nebo soucasny systém, ktery je definovany
vSemi jeho aspekty. Aby definice systému byla kvalitni a smysluplna, je nezbytné, aby
dostateén¢ kvalitné popsdn a aby byla jasny pifedstava o jeho urCeni a budoucim
vyuziti. Pro definovani systému je mozné vyuzit i grafické zndzornéni, které uleh¢i

jeho pochopeni. (Cejpek 2005, Brusells, Fiala 2002)
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4.2 Procesni Fizeni

vvvvvv

disponuji. Diky procesnimu fizeni se firmy udrzuji konkurenceschopné a pomahaji svym
zaméstnancim pracovat 1épe a ucelnéji. Procesni fizeni vSak mulze byt v pfipadé chybné

aplikace, nebo nepochopeni problému i piid&lat problémy. (Fider 2014, Repa 2012)

., Dobry sluha, ale zIy pan. Pravdépodobnéji neni jina manazerska disciplina, pro kterou

by toto uslovi platilo vystiznéji nez pro procesni rizeni. “(FiSer 2014, s. 21)

Pro Gspé$né procesni fizeni je nezbytné, aby lidé, ktefi jej maji na starosti, chapali
fungovani spolecnosti, jeji firemni kulturu a organizacni strukturu. Procesy zavadéné
procesnim fizenim mohou byt sebelepsi, avSak pokud nebudou respektovat diive uvedené
skute¢nosti, nebudou nikdy ve spolecnosti pfijaty a mohou vést az ke zhorSeni situace.
Stejné jako spravné pochopeni situace je nezbytné i udrzovani procest aktualnich. Dnesni
doba se vyviji velmi rychle, a proto pied nékolika lety nastavené procesy jiz nemusi byt
dostate¢né flexibilni. Zastaralé procesy pak mohou byt pro spolecnost stejné nepiinosné,
jako absence celého procesniho fizeni. (Gros 2003, Fiser 2014, Repa 1999 Repa 2007)

Idealni Zivotni cyklus procesit pak zachycuje nasledujici obrazek (Obrazek 1), ze
kterého jasné vyplyva, ze procesni fizeni by mélo probihat ve dvou fazich. Prvni fazi by
mélo byt modelovani business procest, tedy realnych posloupnosti operaci ve spole¢nosti.
Business modelovani procesi by mélo byt nasledovano jejich ptipominkovanim ze strany

uzivateld, respektive manazerd spole¢nosti spolu s 0SObami zodpovédnymi za fizeni rizik.

Obrazek 1: Cyklus procesniho modelovani
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Z obrazku (Obrazek 1) dale vyplyva, Ze nedilnou soucasti moderniho procesniho
fizeni je i fizeni zmén spolu s procesem neustalého zlepSovani. Tyto procesy mohou byt,
zejména pro malé spolecnosti velmi nakladné, proto jsou casto podcenovany, coz vede
k zastaravani procesu. Naklady vynaloZené na inovace procest pfitom pfi ucelném vyuziti
nemusi byt nijak vysoké a jejich pfinos mize spole¢nostem vynalozené nédklady velmi
rychle vratit. Rentabilita procesniho fizeni je vSak pfimo zdvisla na jeho kvalité. Pokud
bude procesni fizen pfili§ komplikované, nebo naopak nedostatecné, bude piinos spise
negativni. Takova rizika lze eliminovat vyuzitim zkuSenych pracovniki. (Fotr 1997, Fiser
2014, Repa 1999 Repa 2007, Svozilova 2011)

K procesnimu fizeni jako takovému pak existuje nékolik provéfenych ptistupd,
které vznikaly postupem casu a reflektovaly tak i trendy z manazerské oblasti. Nasledujici
ptistupy pak patii mezi obecné uznavané:

e Funk¢ni pristup
Jedna se o nejstar$i a ,,nejjednodussi* piistup k procesnimu fizeni. Tento
pristup je vystaven na zakladnich principech d€lby prace. Délba prace spociva

v rozdéleni feSeného problému na jednotlivé Casti, které samy o sobé mohou byt

feSeny 1 méné kvalifikovanymi pracovniky. Jednotlivé €asti problému jsou tedy

jednoduché a pochopitelné, zaroven je mozné jejich feSeni ptiradit témef komukoli

v ramci firemni struktury. (Repa 2012, Svozilova 2011)

e Procesni pristup

V rdmci procesniho piistupu jsou, jak jiz nazev napovida, feSeny jednotlivé
procesy Vramci organizace. Pfistup umoziuje praci s procesy V podobé navrhu
novych, nebo upravy stavajicich. Procesni pfistup pak zohlediiuje i organizaéni
strukturu spole¢nosti spolu s informaéni infrastrukturou. Procesni pohled se stal
velmi popularnim diky rozvoji informacnich a komunikacnich technologii, jelikoz
jako jediny umoZnuje pifimé propojeni s jejich vyvojem. Diky komplexnosti
procesniho pfistupu je pak tfeba zapojeni kvalifikované;jsi pracovni sily. Procesni
pfistup se tedy miiZe jevit jako nakladné;jsi, avSak jeho zaméfeni na toky informaci
ve spolecnosti v podob¢ procest a tim 1 mapovani spolec¢nosti jako takové, ne jen
jejich dil¢ich casti. Zaméfeni na procesy spolu s moznosti jejich opakovaného
vyuzité a rychlych Gprav tomuto pfistupu zafizuji stdlou oblibu v ramci procesniho

fizeni. (Repa 2007, Repa 2012, Svozilova 2011)
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e Projektovy pristup

Jedna se o pristup k procesnimu fizeni, ktery je vyuzivan zejména v piipadé
unikatnich feseni, které s velkou pravdépodobnosti nebude mozné vyuzit jinde. Pfi
vyuziti projektového pfistupu je pak Casto findlni feSeni nalézéno az v pribéhu
samotného projektu implementace. Zaméieni tohoto ptistupu spolu s velmi ¢astymi
problémy vznikajicimi pii feSeni unikdtnich situaci vyzaduji zapojeni velmi
kvalifikovaného a zkuSené¢ho personélu, coz tento pfistup Cinni velmi nakladny,
avsak jeho vyuziti je v nékterych piipadech nezbytné. (Repa 2007, Repa 2012,
Svozilova 2011)

4.3 Reengineering procest

Jedna se o specialni formu modelovédni procesi, kterd je vyuzivana existujicimi
spole¢nostmi. Reengineering procest je mozné rozdélit do dvou navzajem neslucitelnych
pfistupll a to na pfirtistkovy a radikalni reengineering. Kazdy z téchto pfistupli ma své
vhodné vyuziti, zalezi pouze na tom, v jakém stavu se procesy nachazi a jak moc je
ochotna dan4 spole&nost do zmény investovat. (Repa 2007, Repa 2012, Svozilova 2011)

e Prirustkovy reengineering:

Jednd se o formu reengineeringu, ktera se vyvinula jako nastroj pro postupné
zlepSovani podnikovych procest, slouzici k udrzeni konkurenceschopnosti. Ptirtstkovy
reengineering vyuziva zmeén stavajicich procesi za ucelem jejich vylepSeni a
zefektivnéni. Jednd se o metodu pomérné levnou, je vSak tfeba aby procesy pied
navrzenim a provedenim zmén byly dikladné pochopeny, pifi nedostate¢ném
pochopeni by mohlo dojit i k opacnému vysledku nez je Zadéno. Tento druh
reengineeringu je pak vhodné aplikovat na podnikové procesy neustile, jelikoz je
pomuze udrzet funkéni a zaroven to umozni spole¢nosti pruznéji reagovat na zmény na
trhu a 1épe reflektovat jeji potieby a plany. (Repa 2007, Repa 2012)

e Radikalni reengineering:

Jednd se o formu reengineeringu, kterd pfestavuje procesy spolecnosti Uplné od
zakladu. Stavajici procesy byvaji zcela smeteny a jsou nahrazovany procesy novymi,
které umozni spolecnosti Iépe reagovat na aktudlni trzni situaci a 1épe reflektujicimi jeji
potieby. Vystupy novych procest byvaji kompatibilni s piivodnimi, mohou vSak byt
rozsifeny o nové, ptipadné redukovany. (Repa 2007, Repa 2012, Svozilova 2011)
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Tato forma reengineeringu byva velmi ndkladnd a Casov€ naro¢na, jelikoz je
vyzadovana kompletni zména, coz se ve spole¢nostech miize setkat i s vysokou mirou
odporu, avSak nékteré spoleCnosti maji své procesy v tak tragickém stavu, ze je

k takovémuto zasahu nutné piistoupit. (Repa 2007, Repa 2012, Svozilova 2011)

V soucasné dobé€ je hojné vyuzivan pfirtistkovy reengineering, coz je pro spole¢nosti
obecné levnéjsi a napomaha jim to ke kvalitnimu fungovani, avSak najdou se i spolecnosti,
Které své procesy nastavily tak Spatné, piipadn¢ tak dlouho zanedbavaly, az je u nich tieba
ptikrocit k radikdlnimu reengineeringu. Pokud se néco takového stane, jedna se o pro
spoleCnost narocny krok, proto je mnasledné¢ vhodné ho doplnit pfirGstkovym
reengineeringem, aby Kk takovym stavim v budoucnu nedochizelo. (Repa 2007,
Repa 2012, Svozilova 2011)

4.4 Nastroje procesniho modelovani

Piehled néstrojl, které je mozné vyuzit pro tvorbu navrhi procest. Tvorba procest
by byla bez téchto nastroji zna¢né obtizna, ne-li nemozna. Nastroje pomahaji zahrnout
dalezité aspekty a zaroven by mély pomoci zabranit vytvotfeni pfili§ komplikovanych
procest, které by mohly spise uSkodit. Spolu se zamezenim vzniku pfili$ slozitych procesd,
by mély nastroje pomoci i K vytvofeni procest, ve kterych nedojde k opomenuti ni¢eho
podstatného. Jedn4 se vSak pouze o nastroje, které nezaru¢i dokonaly vysledek sami o

sob¢, vzdy je tieba, aby je uzivatel pouzil s rozumem a drzel se zasad pro jejich vyuziti.

4.4.1 Business System Planning

Jedna se o metodu, kterd je diky svému zaméfeni na analyzu a definici informacni
architektury podniku vyuZitelnd pro modelovani podnikovych procesti a odhalovani
slabych mist. Metoda byla vyvinuta spolecnosti IMB vroce 1984. Mezi zédkladni
metodické nastroje této metody pak patii informacni analyza zamétend na celou organizaci
a definovani spravného postupu pomoci zaméfeni pozornosti na souvislosti a souslednost
jednotlivych organizacnich ¢asti. Pfi vyuziti meto by mélo byt nahliZeno na informacni
systém spolecnosti jako na celek, autofi totiz predpokladaji, ze pokud budou ve spolecnosti
navrhovany systémy pro jednotliva oddéleni samostatné nebude mozné vytvofit spolehlivé

funkéni celek. (Repa 2007, Repa 2012)
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Metodu je pak mozné rozdélit do tfech celkii, ve kterych je postupné ziskdno
zadani, poté provedena analyza spolecnosti a v posledni ¢asti dochazi k samotnému navrhu
vyplyvajiciho ze zadani a provedené analyzy.
4.4.1.1 Pripravna faze

Uvodni kroky metody, spadaji spise do oblasti projektového fizeni, aviak je mozné je
vynechat a metodu vyuzivat obdobné, jako ostatni metody procesniho fizeni.
e Ziskani zadani od vrcholového vedeni
Jednd se o prvni krok, v ramci kterého je nezbytné, aby se vedeni spolecnosti
shodlo na ucelu a rozsahu budouci stude. V ramci kroku je pak také vybiran vedouci
tymu, ktery studii vypracuje. Vedouci tymu se pak ujima role projektového manaZzera a
je zodpovédny za vypracovani studie a jeji vysledky. V neposledni fad¢ je v ramci
prvniho kroku také stanoven ¢asovy rozsah, ve kterém musi byt znamy vysledky.
(Repa 2007, Repa 2012)
e Piiprava studie
Faze, za kterou je zodpovédny vybrany vedouci tymu. V ramci faze dochazi
K vytvofeni ¢asového harmonogramu a sestaveni tymu, ktery studii vypracuje.
Vystupem této faze je pak osnova studie spolu s podkladovymi materidly o tom co
bude tieba analyzovat. (Repa 2007)
e Zahajeni studie
Zahajeni prace na studii samotné. V ramci tohoto kroku dochézi k prvni oficialni
schiizce celého tymu, ktery bude na studii pracovat s vedenim spole€nosti. Jsou
pfedstavovany zaméry a cile vedoucim pracovnikiim. (Repa 2007)
4.4.1.2 Analyza organizace
stavu, navrhu stavu idealniho, porovnani obou stavli a navrhu strategie, jak se idealnimu
stavu co nejvice pribliZit. Jedna se o dulezitou a krizovou ¢ast, jelikoz chyba, ktera je v této
Casti udélana se nevyhnutelng projevi do vysledku. (Repa 2007, Repa 2012)
e Definovani podnikovych strategii
Jedna se o krok, ve kterém dochazi k systematizaci podnikovych strategii, kterou
provadi vedouci pracovnici. Vedouci pracovnici vytvaii seznam cila a strategii jak jich
dosdhnout. Strategie obsahuji i hlavni procesy, které jsou s nimi spojené a umozni

realizaci jednotlivych strategii. (Repa 2007)
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e Definovani podnikovych procesu

Krok, ve kterém jsou celym realizatnim tymem popisovany jednotlivé procesy
organizace. Pfi urCovani procesti a jejich identifikaci se v prvni fazi tohoto kroku
nepiihlizi k organiza¢nim jednotkdm. Pfi popisovani procest realizacni tym postupuje
v souladu s zivotnim cyklem produktu, tim je minimalizovana moznost toho, Ze by byl
nektery z klicovych procest opomenut. Vystupem tohoto kroku je pak soupis procest
pfifazeny v matici k jednotlivym organiza¢nim slozkam spoleénosti. (Repa 2007)
e Definice trid dat

V tomto kroku jsou definovany logické celky dat, které jsou vyuzivany v ramci
organizace. Datové celky pak mohou pomoci urcit budouci moduly podnikového
informaéniho systému a tvoii tak zaklad jeho architektury. (Repa 2007)
e Analyza souc¢asné informacni podpory

Krok, v ramci n&jz jsou spojovany vystupy predchozich krokt do spole¢ného celku.
Pti spojovani do celku je vyuzivan informacni kiiz, viz obrazek nize (obrazek 2), ktery
poméha znazornit vazby mezi jednotlivymi procesy, datovymi celky a ndvrhem
budouciho informa¢niho systému spoleénosti. Vyuziti informacniho kiize naptiklad
napomaha odhalit procesy, které nepatii do Zadného datového celku a tim padem ani
nejsou zohlednény v navrhu informacniho systému. Informacni kiiz dale napomaha
odhalit pietizena mista systému a podnikovych procest.(Repa 2007)

~vrw

Obrazek 2: Informacni kiiZ metody business system planning

""ja'”a odpovednost
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Zdroj: (Repa 2007, s. 88)
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¢ Projednani vysledkii analyzy s vedenim
V kroku dochazi k setkani s vedoucimi pracovniky vSech oddé€leni spole¢nosti.
S vedoucimi pracovniky jsou konzultovany vysledky a ovéfovana spravnost
navrhovaného feSeni. Pfipadné pfipominky jsou zapracovany a opét dochézi
Kk potvrzovacim schiizkam. Po nalezeni kompromisniho feSeni, na kterém se vedouci
pracovnici s tymem shodnou je pokratovano k dalsimu kroku. (Repa 2007)
e Formulace zavéri analyzy
Kompleta¢ni krok, v ramci kterého je vytvafena souhrnna dokumentace a ptehledna
zprava ro vedeni spole¢nosti. Ve zprave jsou prehledné uvedeny v zadani definované
cile a problémy na které se pfi analyze narazilo. U problémi byva uveden jejich
vyznam, ktery je jim ptikladan, jejich mozna feSeni a souhrn pficin které vedli k jejich
vzniku. (Repa 2007)
4.4.1.3 Priprava a prezentace vystupt
Jedna se o soubor krokti, které navazuji na samotné analyzy problému. V krocich
dochazi k navrhu aplikace vysledli provedenych analyz, k ovéfeni proveditelnosti a
prezentaci zadavateltiim.
e Definice informacni architektury
Cilem kroku je vytvofeni celkové definice informacni architektury spolecnosti,
nikoli pro jednotlivd odd€lni. Potfeby jednotlivych oddéleni spolecnosti jsou
v informacni architektufe zohlediiovany v podobé& subsystémii. Jednotlivé subsystémy
pak reprezentuji ucelené podnikové procesy. Jednotnym piistupem k podnikové
informacni architektufe by méla byt odstranéna veskera vnitropodnikova komunikacni
zdrzeni a nekompatibilita informaci.(Repa 2007)
e Urceni priorit pro vyvoj IS
Jedna se spi§ o manazerské rozhodovani, pii kterém je ureno potadi vyvoje
subsystémul podnikového informacniho systému. Nejvyssi prioritu ziskavaji pro podnik
zivotn€ dulezité subsystémy, ostatni subsystémy ziskavaji prioritu dle své Casové
naroénost a ceny.(Repa 2007)
e Ovéreni dopadii studie a navrhovaného reSeni
Dochazi ke kontrole, zda je navrhované feSeni a jeho aplikace proveditelné,
zaroven jsou stanovovany pozadavky na zdroje. V ramci tohoto kroku mohou byt

doporudovany zmény v organizaéni struktufe spoleénosti. (Repa 2007)
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e Navrh doporuceni a plan postupu

V ramci tohoto kroku dochézi k vytvoteni konecnych doporuceni a ndvrhii na
zmény. Spolu s navrhy je dokonéen plan realizace. Vystupem tohoto kroku byvaji
navrhy projekti, ze kterych zadavatelé vybiraji k realizaci. (Repa 2007)
e Prezentace vysledki

Krok slouzici k informovani vedeni spolecnosti o navrhovanych zménach a
ostatnich doporucenich tymu, ktery byl z analyzy a navrhy feSeni zodpovédny. Jsou
prezentovany v prede$lém kroku vytvotené navrhy projektt. (Repa 2007)
e Nastin nasledujicich ¢innosti

Finalni krok, v ramci kterého dochdzi k néstinu nastaveni odpovédnosti ve vybrané
varianté projektu k realizaci. Spole¢nost je seznamovana s doporucenimi, ktera budou

realizovana. (Repa 2007)

Celkové se jedna o komplexni metodu slouzici pro reengineering procesi a
informacnich systému celych organizaci. Jedna se o pomérné Casové narocnou metodu,
kterd vyzaduje spolupraci vSech vedoucich pracovnikii a dikladné pochopeni fesSeni

problematiky ze strany tymu, ktery ji aplikuje.

442 ARIS

Nazev metodiky ARIS vznikl zkrdcenim jejiho celého nédzvu, tedy Architecture of
Integrated Information Systems. Jedna se o nastroj vytvoteny profesorem Sheerem v roce
1990. Metodika byla vyvinuta v ramci akademické prace s prumyslovym pozadim. Tato
metodika v sobé& skryva celou fadu metod pro procesni modelovani a s tim souvisejici

vyvoj informaénich systémi. (Repa 2007, Repa 2012)

., Metodika ARIS nedefinuje zZadny presny postup, spise poskytuje radu pohledii a nastroju
k modelovani jednotlivych aspektit existence a fungovani podniku, vcetné procesii,

umoziujicich vzajemné provazanou analyzu a navrh systému podniku. “ (Repa 2012, s. 44)
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Jedna se tedy o metodiku, kterd nema presné stanovené postupy, avsak doporucuje
vyuziti fady modelti, pro zmapovani celé spolecnosti, ptipadné jejiho funkéniho celku az
do nejmensich detaili. Metodika ARIS pak dale diky komplexnimu pohledu na véc
umoziuje uzivateli vytvofit navrh informacniho systému, ktery bude odpovidat presné
potiebam zkoumané spolecnosti. Metodiku ARIS je mozné vyuzit jak pro navrhovani

procesti novych, tak pro reengineering procesii stivajicich. (ARIS community, Repa 2007)

,, It is based on a general business process model and is comprised of five views and three

description levels. The views are:
* The Function View (goals, activities and software)

* The Organization View (organizational units, computer hardware and machine

resources)
* The Data View (events, messages and environmental data)

* The Output View (material input/output, services and financial resources)

* The Control / Process View (ARISE Consulting, 2016A, s. 13)

Metodika dale jednotlivé ndstroje rozd€luje do pohledii, v rdmci kterych jsou
modelovany jednotlivé funkéni aspekty spolecnosti. Jednotlivé pohledy jsou zachyceny
nize (Obréazek 3). Kazdy pohled pak plni jinou funkci, jejich spoleénym bodem je pak
pohled procesni. Vzhledem k volnosti metodiky a pocétu jejich metod jsou pohledy
nazyvany ruzn€, nckteré jsou dokonce v urCitych piipadech i vypoustény, avsak
modelovani se vzdy fidi stejnou sadou vychozich doporuceni. (ARIS community, Januska,
Repa 2007)

Jako podpora metodologie ARIS existuje cela fada nastroju, které umoziuji modely
vytvéafet, tyto nastroje se 1iSi jak komplexnosti, tak i vystupy. Nejjednodussi vystupy
mohou byt naptiklad zdrojové koédy pro aplikace typu SAP. Jednotlivé pohledy
metodologie ARIS jsou pak popsany v nasledujicich podkapitolach.
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Obrazek 3: Souhrnny pohled Metodiky ARIS
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Zdroj: (Repa 2007, s. 45)

4.4.2.1 Organizaéni pohled

Organiza¢ni pohled slouzi zejména Kk zaznamenani organiza¢ni struktury
spole¢nosti. Pohled zachycuje kompletni zaméstnaneckou strukturu, rozdélenou na
oddéleni spolu se =zafazenim jednotlivych zaméstnanc. Spolu se strukturou
zaméstnaneckou pak organizaéni pohled zachycuje 1 hardwarovou vybavu spolecnosti.

Organiza¢ni pohled poméha vramci procest, modelovanych za pomoci
metodologie ARIS, najit konkrétni zodpovédné zaméstnance, nebo kusy hardwaru, ktefi
maji na starost urcitou ¢ast procesti. Tim ze jsou v ramci procest identifikovani konkrétni
lidé a zdroje je mozné jednoduse urcit konkrétni zdroje piipadnych problému.
ZjednoduSenou identifikaci problémi je umozZnéné jejich rychlejsi feSeni a tim i rychlé

zefektivnéni béhu procesti. (ARIS community, Januska, Repa 2007)
4.4.2.2 Datovy pohled
Datovy pohled zachycuje strukturu vstupnich a ukladanych dat.

., The data model represents data structures on a general level. It shows how data used in

the business process are interrelated. “(ARIS Community 2016, ARISexpress guide)



4.4.2.3 Funkéni pohled

Funkéni pohled zobrazuje obecné piehled jednotlivych funkci podniku. Oproti
jinym metodikdm a pohlediim zachycuje funk¢ni pohled metodologie ARIS pouze funkce
a spojeni mezi nimi. Obecné funkce jsou v ramci funkéniho pohledu postupné déleny na
dil¢i funkce. Dil¢i funkce je mozné dale délit az na funkce elementarni. Jednotlivé dilci

funkce jsou poté modelovany pomoci procest. (ARIS community, Repa 2007)

4.4.2.4 Zdrojovy pohled

Tento pohled je dle dostupnych zdrojii mozné interpretovat vice zplsoby, které
zavisi na zaméfeni spoleCnosti. Pohled je mozné nazvat Pohledem produkti a sluzeb,
vykonovym pohledem, nebo pohledem piidané hodnoty. Jedno vSak maji pohledy
spole¢né, mohou se skladat z vice vrstev. Nékteré piistupy k metodice ARIS dokonce tento
pohled vypousti, jiné jej vyuzivaji pro soupis metrik a jejich potiebnych udaju.

(ARIS community, Januska, Repa 2007)

4.4.2.5 Procesni pohled

Pohled, ktery spojuje vSechny ostatni pohledy dohromady. Spojeni vznikd na
zakladé modelovanych procesti, napomahéa propojit vSechny pohledy dohromady. Toto
spojeni je uziteCné jak pti optimalizaci procesu, tak i pfi odstranovani ptipadnych zdroji

problémii. (Januska, Repa 2007)
, If an event occurs, related activities follow. * (ARIS Community 2016, ARISexpress guide)

Procesni pohled pak také zachycuje, jaké ¢innosti se provadi po tom, CO nastanou
dané udalosti. Procesni modely by pak méli pokryvat vSechny mozné udalosti a stavy které
pfi Cinnostech spolecnosti mohou nastat. Pokud budou nékteré stavy nebo udalosti pfi
navrhu opomenuty, bude nutné do budoucna navrzené modely ptepracovat, jelikoz takovy

stav mize fungovani spolecnosti i zhorsit.
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4.4.3 Metodika Demo profesora Dietze

Nazev metodiky je zkratkou z ,Design & Engineering Methodology for
Organizations®, jak zcelého nazvu vypliva, jedna se tedy o metodiku vénujici se
organizacni struktuie spole¢nosti. Metodika nahlizi na procesni modelovani jako na
»organizacni inZzenyrstvi®. V rdmci metodiky je pak na spolecnost pohlizeno nikoli jako na
shluk jednotlivych ¢innosti, ale jako na shluk komunika¢nich kanald. Klicovym se pak pro
metodiku stava pohled na spolecnost jako celek, pricemz dochdzi k modelovani zptsobu
jeho fungovani. (Repa 2007)

Metodika disponuje fadou modelacnich nastrojti, které¢ zavadéji role aktéra. Aktéri
pak v ramci modelt provadi akce v ramci svych organizacnich roli. V modelech jsou pak
dale akce rozdélovany na produkéni a koordinacni. Tento pfistup se muze jevit jako velmi
jednoduchy, avSak tento zplsob modelovani vyzaduje velkou miru pochopeni a zna¢né
zkuSenosti. Souhrnné pak modely tvoii tzv. ,.esencidlni model organizace®. Celkové je
metodika Demo velmi ovlivnéna metodikou ISAC a je vhodna jak pro modelovani, tak pro

reengineering procest spole¢nosti. (Repa 2007)

4.4.4 Metodika DoD

Metodika vyvinutd americkym ministerstvem obrany (Depertment of Defense),
odtud 1 jeji ndzev, na podporu zefektivnéni fungovani celého ministerstva a jeho
jednotlivych oddéleni. Hnacim motorem pro vytvoreni metodiky pak bylo nezbytné snizeni
provoznich nakladi. Motivace uspofit naklady a zefektivnit fungovani procesii pak
pomohla vytvofit metodiku, jeZ stavi na Sesti zakladnich typovych ¢innostech, kterymi
jsou:

o definice,

e analyza,

e zhodnoceni,

e naplanovani,

e ziskéani souhlasu

e provedeni. (Repa 2007)
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Samotny postup reengineeringu procesti pomoci metodiky DOD je pak rozdélen do
péti hlavnich skupin, které dohromady obsahuji 25 krokd. Tyto kroky vychazi jak z vyse
zminénych typovych ¢innosti tak ze zasad jednoduchosti, principi Just-in-time informaci,
tedy informaci které jsou ve spravny okamzik na spradvném misté¢ a dalSich zakladnich
principii funkéniho procesniho zlepSovani, kterymi jsou napiiklad popis soucasného a
budouciho stavu, piesnd definice cili a program pfirGstkovych a postupnych zmén.
Celkové se tedy jedna o star$i a rozsahlou metodu reengineeringu procesu, ktera je vsak i

v dnesni dobé pouzitelna. (Fotr 1997, Repa 2007)

4.45 Metodika Hammera a Champyho

Jak jiz ndzev napovidé, metodika ma dvojici autorq, ktefi se pred jejim vytvorenim
vénovali oblasti reengineeringu. Autofi pfi tvorbé metodiky vyuzili veskeré své poznatky
jak akademické, tak z oblasti konzultantskych spole¢nosti a vytvorily nastroj, ktery
definovaly jako: ,,fundamentdlni ,, premysleni” a radikalni rekonstrukci strategicky
kritickych podnikovych procesii” (Repa 2007, s. 38). Hlavni problém procesniho
reengineeringu pak autofi vidi v nekvalitnim managementu spolecnosti, ktery je
zodpovédny za chybné nastavené cile. Oproti soucasnéjSim metodikdm procesniho
modelovani pak autofi povazovali za nepodstatné zainteresované lidi, tedy zaméstnance a
jejich miru ochoty pfizptsobit se zméné. (Repa 2007) Jedna se o star§i metodiku pro
reengineering procesu, ktera poskytla zaklad celé fadé klasickych i soucasnych metodik.
Postup metodiky je zachycen niZe.

Obrazek 4: Postup FeSeni metodikou Hammera a Champyho

Krok projektu Cil

Uvedeni Projekt je iniciovan vrcholovym vedenim. To struéné a pragmaticky popise souéas-

do reengineeringu nou situaci podniku jako vychodisko k nutné akci. Pfednese svou vizi zaméstnancim
podniku.

Identifikace podnikovych |Tento krok da veobecny pfehled o procesech v podniku, jak se k sobé vzdjemné
procesu maji a jak interaguji s okolim podniku. Jednim z hlavnich vystupd kroku je grafické
znazoméni viech podnikovych procesi.

Vybér podnikovych Cilem tohoto kroku je vybér takovych procesi podniku, jejichZ reengineering pfinese
procesu k reengineeringu |zakaznikim podniku zvysenou hodnotu. V tomto kroku doporuéuje metodika té2 vy-
brat ty procesy, jejichZ reengineering bude bezproblémowy.

Poznani vybranych Smysl tohoto kroku nespoéiva ani tak v detailni analyze funkénosti vybranych podni-

podnikevych procesa kowych procesd, jako spiSe v analyze jejich vykonu v parovndni s tim, co se od nich
ofekava v budoucnu (po reengineernngu).

Redesign vybranych Tento krok je autory metodiky povaZovan za jadro tviréiho pfinosu. Je charakteris-

podnikovych procesa ticky uZitim pfedstavivosti, vicerozmémym myslenim a jistym druhem blaznovstvi®,

Implementace novych Timto krokem je reengineering uzavien. Metodika se implementaci zabyva pouze

podnikovych procesi na drovni planovani projektu. Hammer a Champy véfi, 2e, pokud bude prvnich pét

krokd provedeno kvalitng a Uspé&&né, musi probéhnout Gspésné | implementace.

Zdroj: Repa 2007, s. 38
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4.4.6 Metodika Kodak

Metodika Kodak byla vytvoiena stejnojmennou spole¢nosti jako nastroj pro feseni
typickych problémul nadnéarodnich spolecnosti, které ptsobi po celém svété. Metodika byla
vytvofena zejména jako nastroj, ktery by umoznoval reengineering sama sebe. Spolecnost
Kodak byla pfi vyvoji této metodiky inspirovana metodikou Hammera a Champyho, proto
jsou postupy feseni problémi obou téchto metodik navzijem podobné. (Repa 2007)

Postup, kterym jsou v ramci metodiky Kodak problémy feSeny, je pak zachycen na

obrazku nize.

Obrazek 5: Postup ieSeni metodikou Kodak

Krok projektu

Cil

Iniciace projektu

Poznéni procesy

Prvni krok je povaZovan za kli¢ovy. Pokryva napléanovani projekiu a definici viech potfeb-
nych administrativnich projektovych pravidel a procedur.

Smyslem tohoto kroku je

+ jednak nastaveni projektového tymu na spoleény cil a spoleénou hladinu poznéni proble-
matiky,

» jednak vytvofeni comprehensive modelu procesd organizace,

+ a jednak ziskani manaZerl procesd, ktefi budou odpovédni za rekonstruovany proces po
implementaci (tzv. vlastnika®).

Design navych
procesu

Béhem rekonstrukce vybranych podnikowych procesd v tomto kroku postupu je pfihlizeno
zejména k potencidlu informadnich technologii. Tento krok konéi naplanovanim pilotni imple-
meantace rekonstruovanych procesi.

Transformace

Tento krok je zaméfen na implementaci nové konstruovanych podnikovych procesd v organi-

podniku zaci. Dlleditou soucasti tohoto kroku je také pfizpisobeni infrastruktury organizace poia-
davkim nové konstrupvanych podnikovych procesa.
Rizeni zmény Posledni krok je provadén paralelné s ostatnimi étyfmi kroky. Podstatou fizeni zmény je preko-

navani bariér, které se béhem projektu reengineeringu postavi projekiovému tymu do cesty.

Zdroj: Repa 2007, s. 40

4.4/ Kombinované metody Lean Six Sigma

Jedna se pivodné o dvé nezavislé metodologie pro reengineering podnikovych
procesti, postupné se vSak pfiSlo na to, Zze je vyhodné&jsi spojit tyto dvé metodologie
dohromady a t€zit to nejlepsi z nich obou. Vysledky aplikace kombinovanych metod se

mohou liSit v zavislosti na velikosti a zamé&feni spolecnosti, obecné se ovSem dé fici, ze

kombinované vyuziti vedlo ke zvyseni efektivity zmén. (Svozilova 2011)
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4.4.7.1 Metoda Lean

,, Lean je sdruzenim principit a metod, jez se zameruji na identifikaci a eliminaci
cinnosti, které neprinaseni Zadnou hodnotu pri vytvareni vyrobku nebo sluzeb, jez maji
slouzit zdkaznikiim procesu. “ (Svozilova 2011, s. 47)

U metody Lean se také Casto pouziva oznaceni filosofie, jelikoz jde primarné o
metodu fizeni, pfi které se celd organizace snazi trvale zamezovat vSem zpiisoblim plytvani
a zaroven sama sebe neustale zlepSovat. DalSim principem metody Lean je co nejlepsi
uspokojeni potieb zakaznika. Tyto principy byly vytvoifeny v 50. letech 20. stoleti
spolecnosti Toyota, jako tehdejsi alternativa k hromadné vyrobé. Metoda Lean vyuziva
nékolik zakladnich nastroji: (Svozilova 2011)

e Analyza produk¢nich toki

Pfi této analyze jsou monitorovany produkéni toky, zejména jejich naklady, cas,
ktery je na né€ potieba a jejich kvalita. Analyza zkouma jednotlivé toky, jelikoz hrozi,
ze pti zpozdéni kteréhokoli u nich dojde ke zpozdéni dodavky a tim ke zvySeni nékladi
a nedostatecnému uspokojeni klienta. Odhalena slaba mista jsou posilovana a jsou
¢inény kroky vedouci k minimalizaci nakladd a zvySeni spokojenosti klienta.
(Svozilova 2011)
e Mapovani hodnotového fetézce

Nistroj, ktery je zaméfeny na vizualni zobrazeni procesii. Ukolem tohoto néstroje
je pak ukazat pfinos jednotlivych prvka procesu k jeho vysledku. Z hodnot pfinosu je
pak mozné odhalit slaba mista, kterd jsou posilovana. Posileni slabych mist mlze byt
provedeno jak persondlnimi zménami, tak zménami samotnych procest. Hodnotové
fetézce jsou obvykle mapovany diagramy. (Svozilova 2011)
e Vykonnost procesti a Teorie omezeni

Teorie omezeni se zabyva tim, Ze proces je mozné ptirovnat k fetézu. Je-li proces
chédpan jako fetéz, je mozné na néj aplikovat réeni Ze ,,fetéz je jen tak silny jako jeho
nejslabsi ¢lanek®. Procesy v podniku jsou tedy pouze tak dobré jako nejhorsi z nich,
tento pristup tedy hledd slabd mista a posiluje je. Pro aplikaci tohoto pfistupu je
nezbytné dokonalé pochopeni stavajicich procesit i jejich dil¢ich casti. Tento

metodicky nastroj je také vyuzivan pro porovnavani vice projektd. (Svozilova 2011)
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e Princip tahu a tlaku
Tento princip spo¢ivd v tom, ze je zakaznikovy spolecnosti dovoleno diktovat si
pozadavky ohledné dodavek, prostfednictvim uréovani poptavky. Tento princip je také
znam pod ndzvem Kanban. Proces vyroby je dle tohoto principu fizen vyhradné jen
poptavkou, ¢imz dochazi k minimalizaci skladovacich nakladu. (Svozilova 2011)
V ramci metody Lean je mozné vyuzit i dal$i pfistupy, naptiklad pét S, avsak ty
jsou vyuzivany méné¢ nez vySe uvedené. Celkové metoda Lean cili na zdkaznika a
zamezeni plytvani ve spolecnosti, ¢ehoz je docilovano reengineeringem procesu.
(Svozilova 2011)
4.4.7.2 Metoda Six Sigma
Podobné jako metoda Lean je i metoda Six Sigma spiSe filozofii, kterd vyzaduje
neustalé zlepSovani. Na rozdil od metody Lean se vSak zamé&fuje na maximalizaci zisku,
kterého dociluje zvySovanim produktivity, redukovanim podpirnych procesi a
minimalizaci negativnich jevi. Metoda Six Sigma vyuziva ke zvySeni ziskl
zjednoduSovani procesii a omezeni po¢tu vyrobkll. Metoda Six Sigma vyuziva pro své
potieby matematické a statistické metody spolu se zaméfenim na kritickou zakaznickou
hodnotu, ktera je definovana pomoci kvantifikovanych kvantitativnich tdaji. (Svozilova
2011)
4.4.7.3 Porovnani metod
,Lean i Six Sigma prinesly do sdileného souboru metod a postupu obrovské
mnozstvi nastroju** (Svozilova 2011, s. 47) Jedna se o kombinaci obou piedchozich metod,
dochazi k vyuZiti toho nejlepSiho z nich. Metoda Lean Six Sigma ma4 za cil sniZit provozni
naklady a zvysit zakaznickou spokojenost. Metoda k naplnéni cilti vyuziva nastroji pro
omezeni plytvani, omezeni nepodstatnych procesti a zvySeni hodnoty pro zékaznika.

Obrazek 6 zachycuje hlavni rozdily mezi jednotlivymi metodami. (Svozilova 2011)
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Obrazek 6: Hlavni znaky a porovnani Lean a Six sigma

Lean Six Sigma
Zamér Efektivni vytvofeni hodnoty, kterd je de- | Efektivni zajifténi kvality, kterd je vyme-
finovdna na zdkladé znalosti pofadavku | zena kritickymi viastnostmi pfedmétu
zakaznika. {CTs) podie definice zdkaznika.
Cesta Odstranéni plytvani, SniZeni variability.
Piedmeét Heorizontalni pohled na zkouman! a sou- | Vertikdini pohled na vyhleddvdni a eli-
zkoumani hru procesnich tokd, minaci problémovych mist v procesech,
Hilavni ¢ Qdstran&ni plytvani ovlivni celkovow | « Odstranéni variability procesw zviysi
piedpoklady vykonnost procesu. celkovou kvalitu jeho vystupd
+ Opakovana mala zlep3eni pfinaseji | » Poznani vychazejici z faktu je
jistéj&i ispéchy a méné rizik ne: obrovskou hadnotou,
jedna rozsahla zména
Nejvyrazné|sl | Zkrdceni doby trvdni procesu. ZvyEend uniformita vystupl procesu.
pfinos

Daléi pfinosy

¢ Omezeni plytvani

o Zrychleny prachod,

& Sni*eni provoznich zasob.

« Rizeni prostfadnictvim méfeni
procesy,

& Zyyiend kvalita zajisténa prostfed-
nictvim 2lepsovani toku innosti.

« Omezeni variability vystupu.

« Slabilita kvality vystupu,

# SniZeni provoznich zasob,

« Rizeni prostfednictvim méfeni
chybovosti

# ZvyEend kvalita zajigténa prostied-
nictvim odstrafovani ruivich viivd,

Organizace
cyklu projekiu

Cyklicky/iterativni PDCA/PDSA,
Napldnuj-Udélej-Zkoniroluj-Zasahmni,

Pfimy DMAIC,
Definuj-Mérf-Analyzuj-Zlepsi-Konlroluj,

Organizace Integrované zlepSovatelské tymy. Integrovand zlepSovatelské tymy
tymi s doporudenou strukturou rali.
Klicoveé + Mapovani a méfeni procesnich tokd. | » Méfeni vyskyll a cetnosti,
metody « Optimalizace procesnich toku. & Analyzy pfigin a dusledku,

Zdroj: Svozilova 2011 s. 49

4.4.7.4 Metoda Lean Six Sigma
Metodu Lean Six Sigma je moZné vyuZit zejména ve vétSich spole¢nostech
zamétenych na vyrobu a prodej sluzeb zakaznikiim ve velkém mnozstvi, zejména kvuli
vys$§im nékladiim a delSimu obdobi navratnosti opatieni zavadénych na zakladé této
metody. Metoda samotna vyuZziva jak nastroje metody Lean, tak metody Six Sigma Vzdy
je nutné individualné zvazit, které je vhodné vyuzit, aby se dostavil synergicky efekt
vyplyvajici z vyuziti kombinace téchto metod. Obecné je pak mozné fici, ze existuje Sest
zakladnich principd, pfi jejichz dodrzeni se zvySuje Sance na uspéSnou aplikaci metody
Lean Six Sigma: (Svozilova 2011)
e Orientace na zakaznika
Analytici spolecnosti nesmi zapominat zohlednit hodnoty, které jsou pro zakaznika
dulezité, jelikoz zakaznik je pro spole¢nost velmi dilezitym. (Svozilova 2011)
e Podnikova kultura
ZlepSovani podnikovych procesti by mélo byt soucasti podnikové kultury, takovéto
zaClenéni umozni rychlé zmény a zaméstnanci jim budou pozitivné naklonéni.

(Svozilova 2011)
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e Zapojeni managementu
Uspéch manaZera je ve spoleénosti spojovan s nastaveni projektovych procest a
jejich funkcnosti. Manazefi jsou pak prostfednictvim fizeni procesnich zmén zapojeni
ptimo do projektu a tim je umoznéna vyss§i mira uspéchi projektu. (Svozilova 2011)
e Systematické zlepSovatelské programy
Ve spolecnosti dochazi ke sledovani uspésnosti jednotlivych projektt a tim 1 jejich
motivovani podavat lepsi vykony. (Svozilova 2011)
e Koordinovany rist znalostni zakladny
Projekty vyuzivaji interni konzultanty, ktefi neztraceji kontakt s praxi napfic
oddélenimi a projekty, tim dochdzi k dlouhodobému rustu kvality podnikovych
projekti. (Svozilova 2011)
e Strukturovany metodicky pristup
Metodicky pfistup se zamétuje jak na vertikalni tak na horizontalni procesy ve
spole¢nosti. (Svozilova 2011)
¢ Rozhodovani na zdkladé fakta
Vsechny projekty podniku maji jednoznacné stanovené cile a je tedy mozné
porovnavat jejich vysledky. Vysledky riznych metrik jsou pak dtlezité¢ pro
vyhodnocovéani toho, ve kterych firemnich projektech pokracovat a ve kterych
nikoli. (Svozilova 2011)
Nejvétsimi chybami pfi aplikaci metody Lean Six Sigma jsou chybné definované cile
a zaméry, nedostatecna komunikace ve spolecnosti, ptiliSné zaméteni na detail, ktery neni

podstatny a v neposledni fadé také chybné provedena analyza potieb. (Svozilova 2011)
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4.5 Problematika péce o zakazniky

Jedna se o problematiku, kterou musi feSit kazda spole¢nost. V diplomové praci
bude této problematika hrat pouze okrajovou roli, a¢ budou feSeny problémy after sales
oddéleni zadavatelské spolecnosti. Okrajovost péfe o zdkazniky je ddna i tim, Ze
spoleCnost se o své zakazniky stard predevSim prostfednictvim sité servisnich partnert.
PéCi o zakazniky samotnou je pak mozné rozd¢lit na péci predprodejni a poprodejni,
Vv praci pak bude feSena pouze poprodejni ¢ast. (Spacil 2003) Poprodejni péce spolu s péci
o servisni partnery pak tvofi hlavni naplii prace oddéleni zadavatelské spolecnosti, pro

jehoz potieby budou v praci procesy navrhovany.

., Zdkaznik neni krdlem, ale diktatorem. Na ném zdlezi nase byti nebo nebyti. Je na nas, zda

se nasi zameéstnanci obraceji a Uspokojuji jeho potieby. * (Spacil, 2003, s. 17)

Jak naznacuje citat vySe, zakaznici jsou diktatory, ktefi stavi své pozadavky pii
komunikaci se spolec¢nosti na vrchol. After sales oddéleni by pak mélo ucinit vSe pro
urychlené feSeni takovych pozadavki, jelikoz na jejich feSeni zalezi spokojenost zakaznikil
a tim 1 chod spole¢nosti jako takové. Chod spole¢nosti je ovlivnén poctem spokojenych
zakaznikd, kteti v dnesni konkurenci nabyté dob&, mohou snadno zvolit jiného dodavatele
a tim snizit zisky spole¢nosti. (Spacil 20003, Zadavatel 2015)

Péci o zakazniky mnohé spolec¢nosti v minulosti podcenily, coz mnohdy vedlo
Kk nevratné ztraté zakaznikti a zhorSeni postaveni na trhu. Z téchto divodi je nutné budouci
procesy navrhovat s ohledem na to, aby zakaznické pozadavky byly feseny v co nejkratsich
terminech a ke spokojenosti zadkaznikd. Rychle feSené problémy pomohou udrzet
zakazniky, Sifit pozitivni povédomi o spolecnosti a zprostiedkované také pomohou piivést

spolecnosti noveé zdkazniky. (Spacil 20003, Zadavatel 2015)
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4.6 Tvorba softwaru

w7

Jedna se o komplexni problematiku, kterd je v dnesni dob¢ stale aktudlnéjsi, jelikoz
novy software vznika v podstaté denn€. V soucasné dob¢ se tvorbou softwaru zabyva velké
mnozstvi lidi, ktefi zaujimaji rozli¢né funkce v celém prostoru. Tvorba softwaru je
Vv dnesni dobé¢ disciplina, ktera zasahuje do mnoha oblasti, od analytickych, ptes technické
az do oblasti obchodu. Pravé obchodni zajmy napomahaji této discipliné zaujimat piedni

misto v pocitacové sfére. (Buhalcevova 2005, Begg 2009)

4.6.1 Postup tvorby softwaru

Existuje celd fada pfistupi a metodologii, které poskytuji Sirokou paletu
podpiirnych nastrojit pro Gcastniky procesu tvorby softwaru, mezi velmi €asto pouZzivané
agilnimi pfistupy, zejména pak metodikou scrum. Ptistupy se lisi zejména poctem krokd,
jejich navaznosti a ptistupem k nim. (Buhalcevova 2005, McConnell 2006)

Naésledujici podkapitoly popisuji jednotlivé kroky tvorby softwaru, tak jak je
popisuje vodopadovy model, ktery jak jeho nazev napovidd, zpracovava nejprve jeden
krok a az po jeho dokonceni se pteléva pozornost na krok dalsi. Ostatni pfistupy, naptiklad
agilni vyuzivaji velmi podobny sled krokd, s tim rozdilem ze umoziuji navraty na kroky
predchozi a paralelni vicenasobni prochdzeni kroki s vyvojem rozdélenym na mensi Casti.
(Buhalcevova 2005, McConnell 2006)
4.6.1.1 Specifikace pozadavku

Specifikaci pozadavkl provadi zadavatel, tedy ten kdo si pieje software vytvofit.
Miize se jednat o naptiklad o zastupce vedeni spoleCnosti. Specifikace pozadavkl je
provadéna ve spolupraci s analytickym pracovnikem, ktery provadi dalsi krok navrhu, tedy
navrh. Vystupem specifikace pozadavkl by se m¢l bat objednavkovy dokument, ve kterém

dojde k ramcovému popisu pozadované funkcnosti. (Buhalcevova 2005, McConnell 2006)
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4.6.1.2 Navrh

V tomto kroku tvorby softwaru dochazi k upfesnéni fungovani cilové aplikace.
Dochazi k definovani vstupnich dat, jejich transformace a podoby vystupll. Jedna se
zejména o analytickou c¢innost, provadénou analytikem, ktery zavéry konzultuje se
zadavatelem. Ve fazy navrhu je také tvoten navrh uZzivatelského rozhrani, je li pozadovan.
Po schvaleni zadavatelem je navrh ptfedavan k implementaci. Vystupem tohoto kroku je
funk¢ni dokumentace. (Buhalcevova 2005, McConnell 2006)
4.6.1.3 Implementace

Krok tvorby softwaru, ve kterém dochézi k tvorbé aplikace samotné, aplikace je
tvofena na zakladé funkéni dokumentace a v piipad¢ vétSich projekti miize byt tvofena i
dokumentace technicka, popisujici konkrétni technické funkénosti aplikace. Vystupem
tohoto kroku je naprogramovand aplikace, kterd nemusi byt plné¢ odladéna. DalSim
vystupem u velkych alikaci je i jiZ zminéna technicka dokumentace. (Buhalcevova 2005,
McConnell 2006)
4.6.1.4 Integrace a testovani

Krok slouzici pro odladéni aplikace a jeji funkcnosti s piipadnymi okolnimi
aplikacemi. Béhem testovani by mélo dojit k odchyceni vSech chyb a rozpori ve
funkénosti oproti funkéni dokumentaci. Software neni pustén déle, dokud nejsou opraveny
veskeré nalezené chyby a nedojde k akceptaci ze strany zadavatele. Vystupem tohoto
kroku je funkéni aplikace, kterd je zadavateli pfijata. (Buhalcevova 2005,
McConnell 2006)
4.6.1.5 Instalace

Krok, pfi némz dochazi k instalaci vytvofeného softwaru do provozniho prostiedi
spole¢nosti, pro jejiz potieby byl vytvotfen. Vystupem tohoto kroku je hotovy software,
ktery je ptipraven pro vyuziti pii chodu spoleénosti (McConnell 2006)
4.6.1.6 Udrzba

Posledni krok pii tvorbé softwaru, v ramci néj je aplikace udrzovana v chodu, jsou
opravovany piipadné chyby nalezené pii béZném uzivani. V ramci nékterych piistupt pak
tvrtba softwaru timto krokem nekonéi, ale vraci se zpét na zaclatek, dochazi tak
K nepfetrzitému vyvoji, vramci kterého dochazi k neustalym tupravam funkénosti.

(McConnell 2006)
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4.7 Databaze

Databaze jsou nedilnou soucasti softwarti a Vv dneSni dobé zaroven nezbytnym
nastrojem pro uchovavani dat. Jejich vznik byl motivovéan potfebou uchovéavani informaci.
Databazové systémy se postupné vyvinuli z kartoték a pozdé€ji soubort v pocitacich, ve
kterych byla data uchovéavana. Predeslé formy uklddani dat byly neforemné, neumoziovali
snadné vyhledavani, pfistup vice uzivatela a byli nachylné k poSkozeni a ztrat¢ dat. Dnesni
databazové systémy jiz pfi spravném nastaveni vSechna rizika minimalizuji a umoznuji
pfistup nejen vice uzivateld, ale i pohodIné sdileni dat. Spolu s rozsifenim pfistupnosti se
zvysila i mira zabezpeceni dat proti ztraté a poskozeni. Bez databdzovych systému by
dnesni spole¢nost jen obtizné fungovala. (Buhalcevova 2005, Begg 2009, Vostrovsky
2009)

4.8 Relaéni datovy model

Jedné se o datovy model, ktery musi spliiovat fadu podminek, naptiklad atomicitu
hodnot tedy to ze hodnoty nejsou dale délitelné, skaldrnost hodnot tedy to Ze hodnoty maji
pouze jeden rozmér a podobné. Pravidla relacniho modelu jsou vSak v praxi Casto riizné
poruSovana. Tento datovy model vznikl pro potfeby uchovavani dat a prace s nimi, jeho
zdkladem je tabulka, kterd musi mit 1 - n sloupct, pficemz kazdy sloupec musi byt
jednoznaéné pojmenovan, primdrni kli¢ a 0 — m fadkd. Data uchovavana v relacnim
modelu jsou pak oOmezena integritnimi omezenimi a funkénimi zavislostmi.

(Buhalcevova 2005, Begg 2009, Vostrovsky 2009)

4.8.1 Coddova pravidla rela¢niho modelu

Jedna se o soubor dvandacti zdkladnich pravidel, ktera byla definovana na pocatku
70. let E.F Coddem. Tato pravidla slouzi pro standardizaci databazovych systémi a pro
jejich jednotnou funkénost, avSak fada menSich a méné pouzivanych systému je
nedodrZzuje. Velké a béZn€ pouzivané systémy vSak maji implementovana vSechna tato

pravidla, a je tedy mozné je povazovat za plné relacni. (Vostrovsky 2009)
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4.8.2 Datova integrita

Srozvojem a rozSifovanim databdzi dochazi i k nariistu uzivateli jednotlivych
databazi, spolu s poctem uzivateld nariistd i pocet pristupi k datim. Spolu s poctem
pfistupi k datim dochazi i k narustu ukladanych a upravovanych dat v databazich. Aby
nedochazelo k problémum V piipadech, kdy s daty pracuje vice lidi najednou, bylo tieba
zajistit datovou integritu. Datova integrita je zajiStovdna pomoci integritnich omezeni.
Ochrana datové¢ integrity slouzi k prevenci ztraty dat, jejich nechténé upravé vice uzivateli
najednou a k zajisténi piistupu vice uzivatelim ke stejnym datim v jeden okamzik. Datova

integrita je zajiStovana databazovymi servery. (Begg 2009, Vostrovsky 2009)

4.8.3 Integritni omezeni

Jedna se o soubor pravidel, které slouzi k ochran¢ datové integrity v databazi. Dfive
byla zajistovana aplikacemi k databazim pfistupujicimi, coz se vSak s rozvojem
technologii a rozsifenim databdzi ukazalo jako neStastné feSeni. Moderni databaze maji
integritni omezeni implementovana na strané databazového serveru, coz zajistuje jejich
dodrzovani bez ohledu na zptsob pfistupu k datiim. Integritni omezeni jsou v databazich
uplatiiovana dvéma zpisoby a to deklarativné a proceduralné. (Begg 2009,
Vostrovsky 2009)

e Deklarativni integritni omezeni

Jednd se o omezeni, kterd jsou aplikovdna do struktury samotnych tabulek.
Deklarativni omezeni je nutné vytvofit spolu s tabulkou. Pozdé¢j$i zavedeni
deklarativniho omezeni je moZné pomoci nahrazeni tabulky, je vSak tfeba pocitat s tim
Ze bude nejspise nutna uprava dat v tabulce obsazenych. (Vostrovsky 2009)
e Proceduralni integritni omezeni

Jedna se o omezeni, které je realizovano databadzovymi trigry, tedy spoustéci, které
reaguji na urcité operace. Proceduralni omezeni tedy mohou byt zavadéna bez potieby
ménit strukturu tabulky a nebyva také vzdy nutnd Uprava dat v tabulce obsazenych.
Proceduralni integritni omezeni je tedy snadnéjsi ptfidat nebo odebrat, avSak je tieba si
na né davat pozor, jelikoz je mozné je pii n€kterych operacich obejit, coz muize

zpusobit nekonzistenci dat. (Vostrovsky 2009)
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4.8.3.1 Entitni integrita
Jednd se o integritni omezeni, které zajiStuje, aby kazda entita, tedy zdznam
v databazi, byla jednozna¢né identifikovatelna a aby ji nebylo mozné zaménit s jinou.
K jednozna¢né identifikaci entit slouzi primarni klic. Priméarni kli¢e jsou vybirany
z kandidéatnich klict.
e Kandidatni kli¢
Takovy sloupec tabulky, ktery by umoznil jednoznac¢nou identifikaci celého fadku.
V malych databéazich jsou kandidatni klice slozeny z jednoho prvku, ve velkych
databazich mohou byt tvofeny vice sloupci, ale musi byt zachovano pravidlo
unikatnosti v ramci tabulky. (Begg 2009, Vostrovsky 2009)
e Primarni kli¢
Kandidatni kli¢, ktery byl pfi navrhu tabulky zvolen pro toto vyuZiti. Jedna se o
jednoznacény unikatni identifikator zaznamu v tabulce. Tento identifikdtor by me¢l byt
unikatni a nemél by byt uzivateli vyuzivan ani ménén. Pro primarni klice byvaji obecné
vyuzivany generované hodnoty, které jsou unikatni pro kazdou tabulku. Generovanou
hodnotou mulze byt napiiklad automaticky inkrementované cislo, pak hodnoty
primarnich klict v dané tabulce nabyvaji hodnot 1 — N, takovy primarni kli¢ byva
obecn¢ oznacovan jako ,,ID“. Primarni kli¢e dale nesmi byt nulové a v pribéhu
existence zdznamu by neméla jeho hodnota byt upravovana. Primarni kli¢ z jedné
tabulky mtzZe slouzit jako cizi kli¢ v tabulce jiné. (Begg 2009, Vostrovsky 2009)
4.8.3.2 Referenéni integrita
Jedna se o pravidla, ktera zajiStuji, Ze nedojde k poruseni korektnosti logickych
vztahll mezi jednotlivymi tabulkami. Néstrojem referencni integrity je cizi kli¢. Referen¢ni
integrita pak také muze zajiStovat kaskadovité zmény v databazi, naptiklad pokud dojde
K odstranéni zaznamu zjedné tabulky, zajisti, ze dojde k odstranéni jeho logicky
souvisejicich zdznami v dalSich tabulkach. Pokud by referen¢ni integrita v databazich
nebyla zajiStovdna, mohlo by dochdzet k plnéni databdze jiz nepotfebnymi logicky
navaznymi daty, které jiZ nemaji Zadné dalSi vyuZiti. Referen¢ni integrita ovSem nemusi
byt vyuzita jen pii mazani dat, stejné tak je vyuzivana pii vkladani dat novych a aktualizaci
stavajicich. Jednd se o jeden zvelmi dulezitych databazovych nastroji. Referencni
integrita, modelovand pomoci ciziho kli¢e je pak zajiStovana procedurami na strané

databazového serveru. (Begg 2009, Vostrovsky 2009)
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e Cizi kli¢
Cizim kli¢em je rozumén primarni kli¢ z tabulky ,,A* vyuzity v tabulce ,,B*“ pro
vytvofeni vazby, kterd poté podléha pravidlim referencni integrity. Cizi kli¢
vyplhovany v tabulce ,,B“ musi v tabulce ,,A“ existovat, nebo musi byt zajiSténo
vhodnym mechanismem, aby byly oba zaznamy vytvofeny souc¢asné. Cizi kli¢ ziskava
na vyznamu v databazich, které jsou normalizovany. (Begg 2009, Vostrovsky 2009)
4.8.3.3 Doménova integrita
Jedna se o omezeni, které ma za ukol zajistit, aby bylo mozné zadat do sloupct
tabulek pouze hodnoty, které byly zvoleny jako piipustné. Pripustné hodnoty mohou byt
definovany jak konkrétnim typem piimo v tabulce, tak i vy¢tem hodnot, rozsahem hodnot,

nebo seznamem ktery mize byt uloZen na Gplné jiném misté databaze. (Vostrovsky 2009)

4.8.4 Normalizace a normalni formy

Normalizace databazi je v dnesni dob& nezbytna, jejim vysledkem je minimalizace
redundantnich dat, bez ztrdty uchovdvanych informaci. Ddale normalizace slouzi
ke zptehlednéni databazi a usnadnuje jejich rozsititelnost. Normalizace tedy zefektiviiuje
uchovavani dat a naslednou préci s nimi. Normalizace je provadéna tak, aby databaze
spliiovala podminky konkrétnich normaélnich forem. V ¢im vys$§i normalni formé se
databaze nachazi, tim vice jsou jeji tabulky dekomponovany. Normalnich forem existuje
celkem Sest, pfi¢emz Boyce Coddova normalni forma je rozsifenim tfeti normalni formy.
Aby mohla byt databdze v n€jaké normalni formé&, musi splnit dané podminky a zaroven
splnovat podminky vSech piedchazejicich normalnich forem. (Begg 2009, Vebloud)

¢ 1. normalni forma

., Relace je v prvni normalni forme, pokud kazdy jeji atribut obsahuje jen atomické

hodnoty. Tedy hodnoty z pohledu databaze jiz dale nedeélitelné. “ (Vebloud)

Databaze tedy ve sloupcich obsahuje pouze atributy, které nejsou sloZeny z vice

udajti, naptiklad adresu je tedy nutné ulozit do vice sloupct, nikoli do jednoho. Jedna
se o nejzakladnéjsi stupen dekompozice, ktery umoznuje snadnéjsi praci s daty. (Begg

2009, Vebloud)
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e 2. Normalni forma

Tato normalni forma se tyka databazi, ve kterych se nachazi tabulky, které mayji
primarni kli¢ slozen z vice Casti. Databaze se pak nachdzi v druhé normaélni formé,
pokud jsou neklicové atributy zavislé na celém primarnim kli¢i, nikoli pouze na
nekteré jeho casti. Tuto normalni formu je nutné uplatnovat zejména u velkych
databazi, jelikoz u malych databazi bude primarni kli¢ definovan ve vétsiné pripadt
pouze jednou hodnotou. (Begg 2009, Vebloud)
¢ 3. normalni forma

Aby byla databaze ve 3. normalni formé, nesmi se v tabulkach vyskytovat atributy,
které by byly zavislé na jiném nez kli¢ovém atributu. Dekompozice mize byt patrna na
ptikladu tabulky, kde jsou uchovavany informace o zaméstnancich. Pokud by byla
V jedné tabulce spolu se zaméstnancem uchovévana i informace o jeho zaméstnanecké
pozici a platu, pak by 3. norméalni forma byla porusena, pro splnéni jejich podminek, je
tteba tyto udaje pfesunout do samostatnych tabulek, propojenych pomoci ciziho klice.
(Begg 2009, Vebloud)
e Boyce Coddova normalni forma

., Relace se nachazi v BCNF, jestlize pro kazdou netrivialni zavislost X -> Y plati,
ze X je nadmnozinou néjakého klice schématu® (Vebloud) Tato normalni forma
vychazi z ptivodni definice 3. normalni formy, tak jak byla historicky vytvotena. Dle
jedné definice se vztahuje podobné& jako 2. normdlni forma na sloZzené primarni klice,
jelikoZ prenasi pravidla zavislosti 1 na né, dle jiné definice je pak databaze v této formée
pokud jsou splnény ptedchozi podminky spolu s podminkou o netrividlni zavislosti.
(Begg 2009, Vebloud)
e 4. normalni forma

., Ctvrta normalni forma se zabyva vztahy uvniti- slozeného primdrniho klice. Pokud
je v tabulce slozeny primarni klic, miize se stat, Ze nékteré hodnoty tohoto klice jsou na
sobé nezavisle, ale tim, Ze spolu tvori klic, vznikd falesna souvislost mezi temito
hodnotami a nemohou existovat nezavisle na sobé, coz neni v souladu s modelovanou

realitou. ** (Vebloud)
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Ctvrtd normélni forma se opét vztahuje k tabulkam, které obsahuji slozeny KIi¢.
Tato forma klade pozadavky na zévislosti mezi hodnotami slozeného klic¢e. Kli¢ nesmi
byt slozen z atribut, které mezi sebou nemaji zadny skute¢ny vztah. Pokud by byl
slozen z atributli, které spolu nesouvisi, mohlo by dojit k chybnému namodelovani
databazového schématu. (Begg 2009, Vebloud)

e 5. normalni forma

Tato normalni forma se tyka pouze databazi, které obsahuji tabulky se slozenymi
primarnimi kli¢i S V ném pouzitymi nejméné tfemi atributy. Jednd se tedy o normalni
formu, kterd je aplikovatelna zejména na velké databaze. Obecné lze ale 5. normalni
formu definovat tak Ze se databaze nachazi v 5. normalni form¢ pokud uz neni mozné
provést dalsi bezztratovou dekompozici jednotlivych relaci. Bezztratovou
dekompozici je pak rozuména dekompozice, ktera zachovava veskera data a jejich
souvislosti. Naopak ztratova dekompozice by vedla k tomu, ze Vv ptipad¢ pfirozeného
spojeni dekomponovanych tabulek by nedosSlo k vytvofeni tabulky plvodni

nedokomponované. (Begg 2009, Vebloud)

Za dostate¢né normalizovanou databézi je v dneSni dobé povazovana takova, jejiz
tabulky spliuji teti, pfipadné Boyce Coddovu normalni formu. Dal§i dekompozice neni
vzdy vhodna, cilova normalni forma by vzdy méla byt volena na zékladé rozsahu databaze
a mnozstvi dat, které jsou v ni uchovavany. Dle dostupnych zdroju je pak mozné fici, ze
¢im rozsahlej$i databaze, jak z pohledu mnozstvi uchovavanych dat, tak z hlediska
struktury, tim vys$i normalni formu je vhodné vyuZit. Pro malé a stfedni databaze je pak
tedy tfeti normalni forma dostacujici, zatimco velké databaze mohou byt normalizovany az
do 5. normalni formy. Pfi procesu normalizace je vSak dulezité Ze nesmi dojit ke ztraté dat.

(Begg 2009, Vostrovsky 2009)
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5 Popis spolecnosti

Zadavatelska spolecnost je soucasti nadnarodni korporace. Cela korporace je pak
vyhradné vlastnéna nadaci, ktera veskery zisk investuje do udrzitelného rozvoje. Mateiska
spole¢nost se vénuje vyrobé¢ a prodeji zbozi v mnoha oblastech, se kterymi se ¢loveék denné
setkava. Zadavatelska spolecnost se pak v ramci korporace zabyva vyrobou, prodejem a
poprodejnim servisem topnych zafizeni.

Zadavatelska spolecnost se na nasem trhu fadi mezi ptfedni hrace ve svém oboru, at’
jiz po¢tem drobnych zékazniki, tak i zdkaznik?, kteti maji velké pozadavky. Zadavatelska
spole¢nost dale disponuje velmi rozséhlou siti servisnich partnertii, které pravidelné skoli
jak na prodej tak servis svych produkt.

Ze zadavatelské spoleCnosti je pro potieby diplomové prace zajimavé zejména
oddéleni péce o zdkazniky, nebo téz after sales oddéleni, jak je v ramci spolecnosti
oznacovano. Toto oddéleni zaméstnavd né€kolik administrativnich zaméstnanci a
servisnich technikli. Mezi povinnosti odd¢€leni patii feSeni piichozich dotazl, pozadavk,

Skoleni servisnich partnert a péce o zékazniky obecné.

6 Popis reSeného problému

V soucasné dobé ma zadavatel potize s aktudlnim systémem pro Spravu pozadavk.
U tohoto systému nejsou piesné definovany vstupni kanaly a procesy, na zakladé kterych
by systém fungoval spolehlivé.

Je tedy tfeba navrhnout takovy systém, ktery bude umoziovat zodpovidani dotazii
servisnich partnerd a klientd vV co mozna nejkrat$im case a co nejkvalitnéji. Zaroven by
mél byt kladen dliraz na to, aby systém kromé& zvySeni kvality odpovédi a zkraceni reakéni
doby poskytl i moznost métitelnosti. Na zakladé métitelnosti bude mozné vést statistiky 0
typu zadavanych pozadavkl, ¢asu potifebném pro jejich feSeni a dalSich udajich, které

zadavatele mohou zajimat.
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6.1 Zmapovani sou¢asného stavu

Informace o soucasném stavu odd€leni péle o zakazniky byly ziskany jak pii
konzultacich se zaméstnanci zadavatelské spolecnosti, tak 1 pomoci pozorovani.
V soucasné dobé mé oddéleni péce o zdkazniky velké mezery v administrativé i
zpracovavani pfichozich pozadavki. Existuje celd tada vstupnich kanald, kterymi se
pozadavky at’ jiz od zékazniki, nebo servisnich partnertt mohou ke spolec¢nosti dostat. Déle
neexistuje zadny kontrolni mechanizmus, ktery by mohl zajistit, ze bude odpovézeno na
vSechny pozadavky v dostate¢né kvalité¢ a vV rozumném case.

Oddéleni se také opakované dostalo do situace, kdy nechybélo moc a doslo
k zanedbani, které mohlo vést k soudnim sporim, coZ by spole¢nost mohlo poskodit jak
finan¢né, tak 1 poskodit jeji dobré jméno.

Potieba nového systému pro spravu pozadavki, ktery by tyto nedostatky pomohl
odstranit a umoznoval i pfipadné dal§i rozsSifeni je ve spole¢nosti jiz delsi dobu
diskutovéna. Spolu s potfebou nového systému spolecnost jiz delsi dobu zvazuje 1

pfepracovani sou€asnych chaotickych procest.

6.2 Vymezeni problému

Jak ze soucasného stavu vyplyva stav na oddé¢leni péce o zédkazniky je neutéSeny,
po konzultacich se zodpovédnymi lidmi v zadavatelské spoleCnosti bylo ucinéno
rozhodnuti, které ptisp€lo ke vzniku této prace.

V této praci dojde k navrhu procestli, které by pomohly Iépe reagovat na ptichozi
pozadavky, spolu s navrhem implementace nového systému pro spravu pozadavku, ktery
oddéleni péce o zakazniky bude pozdé&ji spolu s procesy vyuzivat.

Navazujici problémy, jako chaos ve vstupnich kanalech bude fteSit zadavatelska
spolecnost samotna. V praci dale nebude po konzultaci se zadavatelem feSeno vytvoreni
metodickych pokynt, které budou ve spolupraci se spole¢nosti vytvoreny az poté co

procesy a systém projdou zkusebnim provozem.
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7 Systém pro spravu pozadavkii

Bude se jednat o ¢asteCné uzavieny systém, ktery bude slouzit k feSeni piichozich
pozadavku. Prichozi pozadavky budou pomoci integrovanych procest zpracovavany a
vystupem systému budou reakce na jednotlivé pozadavky.

Systém bude pro svou ¢innost vyuzivat znalosti zaméstnancti a databazovy systém,
ktery bude pro jeho potieby navrzen. Databaze bude vyuzivana jak pro ukladani
pozadavki od klient a odpovédi na né, ale také pro ziskdvani méfitelnych dat.

Obrazek 7: Prinos systému

7
N

Zdroj: Vlastni prace autora

Schvaleni
korporaci

Zaskoleni
pracovnikl

Na obrazku vyse (obrazek 7) je pak zachycena predstava zadavatele o piinosu
nového systému, dale je na obrazku zobrazena potieba schvaleni zavedeni vedenim
zadavatelské spolec¢nosti. Dal§im nezbytnym krokem bude i1 proSkoleni pracovniki After
sales oddéleni. Bez zaSkoleni zaméstnancii by mohl byt pfinos nového systému nulovy,
ptipadné i negativni. Spolu se Skolenim bude zadavatelskou spole¢nosti vytvotena piirucka
metodickych pokyntl pro zaméstnance, kteti budou navrzeny systém pro Spravu pozadavki
vyuzivat. Metodické pokyny budou obsahovat krom zékladnich pravidel pro vyuZivani
systému také Sablony odpovédi zasilanych klientim a dal$i nezbytné informace, jako jak

urcit typ pozadavku, nebo na koho ho dale ptifadit.
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7.1 Okoli systému

Okoli systému je tvofeno subjekty, které se pfimo nepodili na Cinnosti systému,
avSak ovliviiuji jeho procesy a tim vystupy. Okolim navrhovaného systému jsou
zadavatelska spole¢nost spolu s jeji matetskou spolecnosti. Dale pak do okoli systému patii

také zprostiedkovang, diky specifickym legislativnim upravam, i spravni systém zem¢.

7.2 PrvKky systému

Stejné jako kterykoli jiny systém, je navrhovany v této praci tvofen prvky. Prvky je
mozné rozdélovat podle nekolika hledisek, v tomto ptipad€ bylo pfistoupeno k definovani
zakladnich prvki a k ptehledu prvki, které budou vstupovat do tvrdé a mékké metodologie
systému.

U kazdého systému se v zavislosti na poctu prvki mohou vyskytnout dva
nezadouci stavy. V piipad¢ ze je prvkl vyuZito pfili§ malo, vznika riziko, ze budou pfii
navrhu potlaceny dilezité vlastnosti systému. Bude-li vSak prvkl v systému moc, stane se
pak systémem nepiehlednym, coz by ztizilo jeho vyuzitelnost. Prvky navrhovaného
systému pro podporu rozhodovani byly vybrany po konzultacich se zadavatelem, neméla

by tedy nastat ani jedna ze zminénych situaci.

7.2.1 Zakladni prvky systému

Jedna se o prvky, bez kterych by fungovani systému nebylo mozné.

e Vstupy — servisni partnefi, klienti a jejich poZadavky

e After sale odd¢leni — zaméstnanci, jejich znalosti, technické dokumentace, manualy

e Vystupy — feSeni poZadavki servisnich partnerid, méfitelné udaje.

Na strané vstupt do systému se vyskytuji pouze servisni partneii a klienti spolecnosti.
Vstupy byly omezeny na tyto dvé skupiny z toho divodu, Ze nikdo jiny nebude mit
moznost vznaSet pozadavky, které budou v ramci systému zpracovavany. After sale
oddéleni je pak odd¢leni zadavatelské firmy, které bude vyuZzivat navrZzeny systém pro své

potieby.
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Zakladni vystupy systému jsou pak jen odpovédi na pozadavky (dotazy) servisnich
partnerd a klienti, které vstoupili do systému, spolu s meéfitelnymi tdaji pro potieby

zadavatelské spolecnosti.

7.2.2 MéEKKké prvky systému

Jedna se o prvky, které neni mozné jednoduse méfit diky jejich nejednoznacnosti.

e mc¢feni kvality odpoveédi

e znalosti a zkuSenosti techniki

Tyto prvky jsou ovlivnéné napiiklad subjektivnim pohledem osoby zodpovédné za
jejich méfeni. Stejné tak jako miize byt vysledek ovlivnén osobou, kterd jej méfi, mize byt

ovlivnén i rozpolozenim zaméstnance, nebo jeho zdravotnim stavem.

7.2.3 Tvrdé prvky systému

Jedna se o prvky systému, které je mozné jednoduse vyjadrit za pomoci matematického
vyrazu, rovnice, nebo pravdépodobnosti.

e Cas vV systému

e pocet zuCastnénych osob

e prednastavené procesy

Tyto prvky jsou pak v systému primarné uréeny pro ziskavani méfitelnych udaja, ze
kterych bude moci zadavatelska spolenost vyvozovat zavéry. Vyvozené zavéry se mohou
tykat jak navrZzeného systému pro zpravu pozadavki, tak pro posouzeni nastavenych

procest, nebo kvality jednotlivych zaméstnanci.

7.2.4 Obtizné zaraditelny prvek

Jedna se o prvek systému, ktery neni mozné jednoznaéné zaradit do prvki mékkych
nebo tvrdych.

e nestald reakéni doba

Dle tvrdého pftistupu by bylo mozné vyjadfit jej stochasticky, to vSak neni idedlni
feSeni, jelikoZ se nedaji spolehlivé pokryt vSechny aspekty ndlady a rozpoloZeni ¢lovéka,

tim padem by bylo spiSe vhodné volit ,,mékké zatazeni®.
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7.2.5 Hierarchie systému

Navrhovany systém pro Spravu pozadavka tvofi uceleny prvek, ktery je systémem.

Nové navrhovany systém bude slouzit k pfimé transformaci vstupli na vystupy.

Obrazek 8: Hierarchie systému

Pozadavky servisnich partnert Meéfitelna data, feseni pozadavk

Zdroj: Vlastni prace autora

7.2.6 Definice systému

Vysledny systém bude navrhovan dle nize uvedeného schématu, ve kterém jsou
popsany elementarni vazby mezi zakladnimi prvky systému a dale pak samotné procesy,

které budou v rdmci systému probihat.

Obrazek 9: Systém pro spravu pozadavki

Typ dotazu

Odeslani odpovédi

Zdroj: Vlastni prace autora
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Jak je patrné na obrazku vySe (obrazek 9), systém bude obsahovat dva zakladni
procesy a to pro jednoduché a slozité dotazy. Dale je z obrazku mozné urcit, ve kterych
fazich zpracovani pozadavku bude mozné vyuzit tvrdych a mékkych metodologii. Tvrdé
metody budou pouzity pro méieni uplynutého ¢asu mezi vstupem a vystupem, piipadné
pro ziskani informace o tom kolik pracovnikl se na odpovédi podilelo. Mékké metody pak
budou vyuzity pro méfeni kvality odpovédi, pfipadné kvality zpracovani danym
technikem, u kterého bude mozné posoudit Cas 1 kvalitu odpovédi. Celkovée se vsak jedna o

tvrdy systém.

8 Vybér metodiky navrhu procesi

Po nastudovani literatury, zhodnoceni stavajiciho stavu v zadavatelské spolecnosti a
navrhu sytému bylo pro potfeby navrhu procest v diplomové praci voleno vyuziti metod
reengineeringu. Reengineering byl zvolen s ohledem na existujici struktury, vstupy a
vystupy, které neni mozné zménit. Bylo tieba zvazit, zda dojde k reengineeringu
prirastkovému, nebo radikalnimu, ale vzhledem k stavu a situaci ve které se zkoumané
oddéleni zadavatelské spolecnosti nachazi, doslo po konzultacich jak akademickych, tak
praktickych k volb¢ radikalni varianty. Radikalni reengineering by mél pomoci spole¢nosti
postavit se na nohy, a pokud bude po zavadéni téchto velkych zmén pouzivat nadale
priristkovou metodu, neméla by se spolecnost do takového situace znovu dostat.

Pro potfeby diplomové prace tedy byly vhodné metody redukovany pouze na ty,
které podporuji reengineering procest. Mezi pozadavky kladené zadavatelskou spolecnosti
pak patfil 1 navrh softwaru, ktery by implementoval nové navrzené procesy. Pocet
vhodnych metodik se timto dale zuzil na jedinou. Metodika, kterd byla nakonec vybrana je
metodika ARIS, jelikoZ jeji postupy pifimo umoziuji vytvaret zakladni architekturu
budouciho softwaru.

Pro metodiku ARIS dale hovotilo Siroké spektrum modeli a modelac¢nich néstroju,
kter¢ umozni namodelovat nejen procesy, ale i vramci nich identifikovat konkrétni
problémové useky a za problémy zodpovédné zaméstnance. Dalsi velkou vyhodou byla
dostupnost bezplatnych modelovacich nastroji, které zvladaji dostatené mnoZzstvi

potifebnych modeli.
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8.1 Nastroj pro modelovani procesi

Po vybrani metodologie ARIS je pfed samotnym navrhem procesti nezbytné vybrat
nastroj, pomoci kterého budou procesy modelovany. Softwarova podpora metodologie
ARIS je znac¢nd, existuje cela fada nastroji, které¢ pokryvaji potieby pro modelovani téch
nejmensSich projekti az po potieby nejvétSich spolecnosti. Dostupné jsou napiiklad
nasledujici nastroje:

e ARISY,

e ARIS Cloud,

e ARIS Enterprice Architecture,
e ARIS Express.

Po zhodnoceni rozsahu jednotlivych podptirnych aplikaci a licenci pod kterymi jsou
Sifeny, byl nakonec pro potieby této prace zvolen nastroj ARIS Express, ktery je
k dispozici pro vyuZzivani bez poplatkd. Zvoleny nastroj umoziuje vytvoieni vSech pro
praci pottebnych modela a v ptipadé potieby je modely mozné nasledné vyzit v ostatnich

ARIS nastrojich, které umoziuji vice operaci, avsak jsou placené.

9 Reengineering procesu s vyuZzitim metodiky ARIS

Nasledujici kapitola zachycuje postup modelovéani procesit pomoci metodiky ARIS,
ktera byla pro feSeni vybrana v kapitole predchozi. Pro modelovani byly vyuzity vSechny
dostupné pohledy, v ramci kterych byla zachycena struktura after sales oddé¢leni jak

Z hlediska personalniho, tak i z hlediska zdrojového.

9.1 Organizacni pohled

Organizac¢ni pohled spole¢nosti byl modelovan pomoci organigramu, ktery pomohl
zachytit organiza¢ni strukturu zadavatelské spolecnosti spolu s provazanosti na spole¢nost
matefskou. Pro zachyceni hardwarového vybaveni spolec¢nosti byl vyuzit diagram sitovy,

ktery zaroveni zachycuje 1 to, jak jsou jednotlivé stroje propojeny.
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Organigram zadavatelské spole¢nosti nebyl zpracovavan do posledni Girovné, tedy
do urovné jednotlivych zaméstnancii, jelikoz si to zadavatelskd spole¢nost neprala.
Chybéjici posledni troven v ramci after sales oddé€leni ale neni pro modelovani procesti na
Skodu, jelikoz jsou procesy modelovany vyuzitim roli, nikoli konkrétnich zaméstnanci.
Mapovani procesti na role, nikoli na konkrétni zaméstnance pak umoziiuje snadnou
zaménu zaméstnancl, napiiklad v pfipadé nemoci nebo dovolené. Pfifazeni konkrétnich
zamestnanct, ktefi jsou zaméstnani v ramci danych roli, bude na stran¢ zadavatele feSeno
prostiednictvim metodickych pokynii. V modelovaném organigramu také neni modelovano
schéma sales oddéleni. Chybé&jici udaje byly opét vynechany sohledem na piani

zadavatelské spolecnosti.

Obrazek 10: Organigram spole¢nosti
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Zdroj: Vlastni prace autora
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Nasledujici obrazek (obrazek 11) pak zachycuje sitovou infrastrukturu celého
podniku. Jak z diagramu vyplyva, nékteré soucasti systému jsou umistény na vzdalenych
serverech u matetské spolecnosti. Obrazek dale zachycuje jakym zptisobem jsou jednotlivé
prvky sitové infrastruktury propojeny. Vzhledem k tomu Ze sit’ je provozovana oddélené
od internetu, nebude pii ndvrhu aplikace tfeba brat zietel na vyssi stupenn vnéjSiho
zabezpecenti, jelikoz to je jiz vyfeSeno spole¢nosti samotnou.

Zachycena architektura poslouzi i pro navrh procesti samotnych, jelikoZz umozni
piifazeni jednotlivych servert a zprostiedkovatné i aplikci na nich bézicich jednotlivym

ukolim v rdmci procest.

Obrazek 11: Infrastruktura podniku

Sit matefské spolednosti
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Sit zadavatelské spolednosti hr =

{ Firewall " - Internet
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Intranet spole&nosti
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Zdroj: Vlastni prace autora

9.2 Funkéni pohled

Mezi nastroje modelovani funkéniho pohledu patii naptiklad funkéni strom a cilovy
diagram. Funk¢ni strom mapuje jednotlivé funkce podniku. Cilovy diagram slouzi

k definovani cilti podniku a ur¢eni funkci, které se budou podilet na pozadovanych cilech.
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Obrazek 12: Funkdéni strom after sales oddéleni

Kliové funkce ASA
oddéleni

f 1 1 ]

Refeni pfichozich Spréva servisnich Skoleni servisnich
poZadavka partneru partnerd

Zodpovidani Reseni technickych
netechnickych dotaz poZadavkd

Servisni zasahy

Zdroj: Vlastni prace autora

Funk¢ni strom after sales oddéleni (Obrazek 12) je podobné jako organigram na
ptani zadavatele omezen pouze na kli¢ové funkce tohoto odd€leni, pro feSeny problém pak
neni struktura ostatnich funkci podstatnd. Veskeré dilezité podrobnosti byly zjistény pfti
konzultacich a tato podoba funk¢niho stromu navic nebrani dal§imu navrhu procest feSeni
prichozich pozadavki. Dostatecnost je pak podpotena i ne pfili§ komplikovanou strukturou
funkci tohoto odd¢leni.

Obrazek 13: Diagram cili

Zovalitnéni reakei na

pozadavky

J
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Zdroj: Vlastni prace autora
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Diagram cild, jak jiz jeho nazev napovida, slouzi k zobrazeni cilti spolecnosti.
Cilem feSenym ve spolupraci se zadavatelskou spolecnosti je v této praci zkvalitnéni reakci
na prichozi pozadavky. Tento cil se pak rozpada na dil¢i cile, kterymi jsou zrychleni
reak¢ni doby na pozadavky a zvysSeni jejich kvality. Tyto dil¢i cile pak spole¢né poskytuji
méfitelné udaje pro vedouci pracovniky, na zdkladé kterych mohou posoudit kvalitu
odpovédi. Diagram dale zachycuje i nastroje, které jsou planovany pro vyuziti realizace
cil. Nekteré nastroje budou realizovany pomoci metodickych pokynii zadavatele, jiné
pomoci navrhovanych procesti a systému pro Spravu pozadavkid. Metodickymi pokyny
budou feSeny standardizované odpovédi, ostatni nastroje budou soucasti navrhovanych

feSeni v ramci této prace.

9.3 Datovy pohled

Mezi nastroje pro modelovani datovych pohledi metodiky ARIS patii naptiklad
ERM modely, které zachycuji objekty a vztahy mezi nimi. ERM modely maji jednozna¢né
urCeny smér, kterym se ¢tou. V tomto piipadé je to od shora doll, v opaéném sméru by
vazby mezi jednotlivymi prvky nedavaly smysl. Na obrazku nize (obrazek 14) je pak
zachycena obecna struktura ptichozich pozadavkd. Schéma na obrazku nize (obrazek 14)
by pak bylo mozné dale rozsifit o atributy jednotlivych objektli. ERM model rozsifeny o
atributy byl vSak vynechan, jelikoz je pro dals$i modelovani vyuzito obecného
databazového modelu pozadavkl. (ARIS community, Januska)

Obrazek 14: Datové déleni pozadavki

PoZadavky

|

Netechnické dotazy Technické PoZadavky

|

Technické dotazy Specialni pofadavky

Zdroj: Vlastni prace autora
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Nasledujici model pak zachycuje provazanost konkrétnich uchovavanych informaci
V ramci systému. Jednd se o obecné zobrazeni, které bude v nasledujicich ¢astech navrhu
feSeni rozpracovano do feSeni konkrétniho. A¢ je schéma obecné, zachycuje 1 relace mezi
jednotlivymi entitami, tak jak budou vzajemné provazany v samotném navrhovaném
systému. Modelované relace také reflektuji vztahy dat v procesnich modelech.

Relace na obrazku (obrazek 15) pak zachycuji, ze jeden pozadavek muze patfit
pouze jednomu klientovy a zaroven jeden klient miiZze mit vice poZadavkl. Stejny vztah
pak existuje i mezi pozadavkem a zaméstnancem, jen s tim vyznamem ze jeden pozadavek

je v daném okamziku feSen pravé jednim konkrétnim zaméstnancem.

Obrazek 15: Datové schéma poZadavku

‘ Iﬁ_klienia

Zdroj: Vlastni prace autora

52



9.4 Zdrojovy pohled

Pro potieby diplomové prace byly vsouladu s pianim zadavatelské spole¢nosti
V ramci tohoto pohledu zmapovany pozadované metriky navrhovanych procesti. Métenymi
udaji budou ¢as pozadavku v systému, pocCty pozadavki za jednotlivé produkty a modelové
fady a vneposledni fadé mnozstvi prichozich pozadavki od konkrétnich servisnich
partnert.

Pro ziskani méfitelnych udaji budou vyuzivany databazové zaznamy. V piipadé
Casti pozadavkl v systému se bude jednat o udaje dopocitdvané vzdy v ptipadé potieby
tohoto udaje. Pro ziskani poctd pozadavkd, at’ jiz podle produktii, nebo servisnich partnerti
pak vzdy dojde ksecteni relevantnich zaznama v databazi. Kompletni seznam
pozadovanych metrik nebyl zadavatelem doddn, avSak modelované procesy by meéli
umoznit méfit veskeré tvrdé prvky a jejich udaje.

Vysledky metrik budou do navrhovaného systému implementovany pouze
Casteéné, jelikoz si zadavatelska spolecnost pieje, aby byly udaje ziskavany vedoucimi
pracovniky piimym pfistupem do databaze. Navrhovany systém tedy bude disponovat
pouze zékladnimi metrikami, které¢ naptiklad ukazi pocet otevienych pozadavki k urcité

skupiné produkt, nebo pocty otevienych pozadavki jednotlivych zaméstnancti.

9.5 Procesni pohled

Pro modelovani jsou vramci tohoto pohledu vyuzivany hlavné dvé varianty
diagramd. Prvni vyuZzivanou variantou je EPC (Event-driven Process Chain) diagram, tedy
udalostmi fizeny procesni fetézec. Druhym je pak BPMN diagram, ktery splituje normu
pro modelovano procesit BPMN 2, coZ z néj tvoii univerzalni nastroj. (BPMN association
2016, Januska 2016, Repa 2007)

Nasledujici obrazek (obrazek 16) pak zachycuje piedstavu zadavatele o novych
procesech. Nové procesy tedy byly navrhovany tak, aby umoznily naplnéni cilti zadavatele.
Piimé procesy jsou zahrnuty v rdmci navrZzenych procesti, ¢imZ jak si zadavatel pieje,
umozni zlepSit vztahy oddé€leni se zakazniky spolecnosti. Nepfimé procesy jsou pak

realizovany pomoci metodik v navrhované aplikaci.
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Obrazek 16: Predstava zadavatele

> Complaint stimulation > Complaint analysis
5 Complaint receipt > Complaint management
> Complaint processing controlling
5 Complaint reaction » Complaint reporting
> Utilization of complaint
information

Zdroj: Zadavatel Interni dokumentace.

9.5.1 Business navrh procesi

Nasledujici modely zachycuji navrhovanou business podobu navrzenych procesu.
Tyto modely zachycuji modelované procesy v podob¢, kterda zapada do stromu metodiky
ARIS. Tyto procesy jsou navrzeny tak, ze zachycuji propojeni s jednotlivymi piedchozimi
pohledy. Pokud by modelovani mélo byt dotazeno do posledniho detailu, bylo by mozné
misto roli, které byly vyuzity pro pfidéleni zamé&stnancl vyuzit konkrétni zaméstnance,
ktefi budou za ¢innosti zodpovédni. Ke konkrétnimu pftifazeni vSak nedoslo, jelikoz si jej
zadavatelska spoleCnost pieje fesit metodickymi pokyny. Navic samotné ptifazeni na roli

je pro potieby modelovani dostate¢né. (ARIS community, Repa 2007)
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Obrazek 17: Bussines proces odpovédi na prichozi pozadavky

Vzorové odpovédi

Pfichozi netechnycky
dotaz

Ostatni
dokumentace

Vytvoreni odpovédy!
na pozadavek

Pfichozi
technicky dotaz

Mail server H

Zaméstnanec
administrativniho
Gseku

Potwrzeni pfijeti
pozadavku

Zam &stnanec
administrativniho
useku

s

IS spoleénosti

£

Prichozi specidlni

Prichozi poradavek je heradavel

technicky dotaz

Proces
Proces odpovédina

L — fesenispecialniho
technicky dotaz pozadavku
Reakce na
poZadavek je
pfipravena - :r
' _ 1 i
Odpovéd na
CcMS poZadavek
— Odleslaniodpavedi |
na poZadavek
Zaméstnanec
administrativniho
Mail server aseku

Poiadavek

uzavien

Zdroj: Vlastni prace autora

Na obrazku vyse (obrazek 17) je pak zachycen kompletni business proces odpovédi

na jednotlivé pozadavky. Pozadavky jsou déleny, tak jak bylo modelovano v datovém

pohledu. Pro ptehlednost jsou vsak oddélené namodelovany business procesy pro odpovédi

na technické pozadavky, které jsou vtomto modelu zachyceny pouze v podobé sub

procesi.

Proces odpovédi na technické pozadavky je pak zachycen na nésledujicim obrazku

(obrazek 18), ze kterého je patrné, ze na rozdil od jednoduchého netechnického dotazu

vstupuje do procesu podstatné vice zaméstnanct spolecnosti. Spolu s naristem poctu

zaméstnancu doSlo 1 ke zvySeni poctu systému, které jsou pii procesu odpovédi vyuzivany.

v v

Dalsim velkym rozdilem je i moznost opakované interakce s klienty v podobé zadosti o

doplnéni informaci, které jsou pro vytvoreni odpovédi na pozadavek tfeba.
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Obrazek 18: Business sub proces odpovédi na prichozi technické pozadavky
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' b | ‘ oms
CMS Pfiprava odpovédi Technik v
Mail server

Zdroj: Vlastni prace autora
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Proces odpovédi na technicky (obrazek 18) a specialni pozadavek (obrazek 19) se
pak lisi jiz jen minimalné. Oproti procesu odpovédi na technicky pozadavek u pozadavku
specidlniho pfibyvaji rizika, dal$i externi systém a kontrola odpovédi vedoucim
pracovnikem. Specialni pozadavky nejsou vedoucimi pracovniky jen kontrolovany, ale i
zadavany. Vedouci pracovnici jsou vyuzivani v tomto procesu s ohledem na jiz zminéna
rizika, at’ jiz se jedna o riziko chybné odpovédi, nebo o riziko zanedbani, coz by v obou

ptipadech mohlo spole¢nost poskodit.
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Obrazek 19: Business sub proces odpovédi na prichozi specialni pozZadavky

Zdroj: Vlastni prace autora

Posledni zménou oproti odpovédi na technicky pozadavek je u pozadavku
specidlniho propojeni s dal§im systémem spolecnosti. Pfipojeny systém TIS pak vyuziva i

matetska spolecnost, ¢imz je mozné vyuzivat i jeji znalosti a informace.
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9.5.2 BPMN standardizované navrhy

Nasledujici modely zachycuji standardizovanou podobu navrzenych procest, tyto
modely na rozdil od ptedchozich modelt (obrazky 17; 18; 19) nezachycuji propojeni
s jednotlivymi zaméstnaneckymi rolemi, nebo informacnimi systémy, zachycuji vSak
konkrétni operace s daty. Mimo operaci s daty pak modely zachycuji i1 jaka data a kdy
vstupuji do procesu, nebo jsou jeho vystupy. Dokonce by se dalo fici, ze nasledujici
modely transformuji procesni pohled metodiky ARIS do univerzalnich modeld, které jsou
srozumitelné i bez znalosti dané metodiky. (ARIS community 2016,

BPMN association 2016)

Model odpovédi na jednoduchy pozadavek (obrazek 20) zachycuje moznosti
odpovédi na pozadavek. Na pozadavek je mozné odpoveédét rovnou, typickym piikladem
muze byt pfichozi telefonat s jednoduchym dotazem, bez zaneseni pozadavku do systému,
nebo se zaznamem v systému. V piipad¢é zaznamu do systému se jedna typicky o dotazy,

které ptichazeji e-mailem.

Obrazek 20: Proces odpovédi na jednoduchy poZadavek

Okamiitd odpoved
‘ telefonem Klient obrdZel odpovéd’
: : Zaslani poZadavku e

Klient

Vyiadéna odpovéd

<
[~ |
W“:::’I‘:":";'f:"éd' Odeslni odpovadi -’

'-.w.mm.4...,...“..."‘::....‘..‘... Vzorové odpovédi |
Data
Zaneseni poZadavku spolu s odpovédi do systému

Zdroj: Vlastni prace autora
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Proces odpovédi na technicky pozadavek (obrazek 21) pak neumozituje okamzitou
odpovéd’ na pozadavek, pokud se tedy bude jednat o pfichozi pozadavek tohoto typu po
telefonu, bude nutni jej zanést do systému a klient posléze obdrzi odpoveéd’ na svij zadany
e-mail. Na rozdil od procesu jednoduchého dotazu je vu tohoto procesu zafazeno
automatické potvrzeni pfijeti pozadavku, ke kterému dochazi po zaneseni pozadavku do
systému. Dale je pak zatazen i mechanizmus, ktery ovéfuje, Zze bylo na proces reagovano
ve stanoven¢ lhite, kterd byla zadavatelem stanovena na 3 dny. Pokud by pozadavek
Vtomto Casovém useku nebyl uzavien, dojde k odeslani informativniho e-mailu jak
klientovi, tak osobé, ktera jej ma fesit.

Obrazek 21: Proces odpovédi na technicky pozadavek

: {‘:’} i Klient obrdzel odpovéd
() Zasllini pozadavku Vyzidéna odpovad Q
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Klient

Pozadavek uzavien?

Potvrzeni prijeti
pozadavku

Odeslani informace o -
feseni klientovi

Administrativni Gsek

Zaneseni pozadavku do syystému

ASA Oddéleni

Kontrola X ) ano i >
kompletnosti \ Vyytvoieni odpovédi
pozadavku

UloZeni odpovédi na pozadavek

Technicky usek

Zdroj: Vlastni prace autora
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Proces odpovédi na specidlni pozadavek (obrdzek 22) je pak rozSifen o ukony,
které vykonava vedouci pracovnik. Vedouci pracovnik samoziejmé muze v podob¢ fesitele
pozadavku vstoupit i do feSeni technického pozadavku, avSak to neni nezbytné. U
specialniho pozadavku je dle pozadavkl zadavatele nutné, aby do jeho feSeni vstupovali
vedouci pracovnici, proto s jejich ucasti pocita i samotny model procesu.

Dal§im rozdilem u specidlniho pozadavku je i kontrola odpovédi, kterd se u
pozadavku technického nevyskytuje. Jednd se opct o ptrani zadavatelské spolecnosti.
Kontrola odpovédi méa pomahat eliminovat ptipadna pravni rizika vyplyvajici z nekorektni,
piipadné nespravné odpovedi.

Obrazek 22: Proces odpovédi na specidlni pozadavek
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Zdroj: Vlastni prace autora



Ptes rozdily modelti procesii odpoveédi maji vSechny spole¢ny vstup i vystup.
Vstupem jsou u modell pozadavky zakazniki a servisnich partneri spolecnosti. Vystupy
procesu jsou pak odpovédi na vznesené pozadavky, které¢ budou diky navrzenym procesim

a odbornosti zaméstnancl na nejvyssi mozné trovni.

10 Navrh implementace CMS v MS Access

Prosttedi MS Access bylo pro implementaci vybrano, jelikoz jej zadavatelska
spolecnost vyuziva pro provozovani intranetu, tim pro spolecnost nebude vznikat potieba
zavedeni nového databazového prostfedi. Zaroven bude mozné systém pro spravu
pozadavku snadno zaclenit do stavajici struktury intranetu spolecnosti a tim usnadnit
zaméstnancim navyknuti na jeho vyuzivani. Jelikoz bude systém pro spravu pozadavki
postaven v prostfedi zaméstnancim zndmém, méla by odpadnout vétSina negativnich
postoju k této zmeéné.

Nasledujici kapitoly pak popisuji samotny navrh implementace, ktery se po
zavedeni muze stat plnohodnotnou ¢asti intranetu zadavatelské spole¢nosti a uzite¢nym
nastrojem pro spravu ptichozich pozadavkl. Navrh implementace byl proveden v podobé

funkéni dokumentace, ktera slouzi jako zaklad pro dalsi kroky tvorby softwaru.

10.1 Navrh DB

V této kapitole je popsan navrh databazového schématu aplikace. Databdzové schéma
je klicove, jelikoz databazovy systém MS Access jej vyuziva pro veskeré své fungovani,
bez n¢j by tedy ndvrh implementace nebyl mozny. Databdzové schéma bylo navrzeno
s ohledem na pravidla pro navrh databazovych systému a piani zadavatele. U navrzeného
schématu byla dodrZzena referencni integrita i atomicita hodnot. V ptipadé potieby, nebo
prostého ptfani zadavatele je pak mozné navrhované schéma rozsifit o pfipadné nové
uchovavané hodnoty. RozSifeni je mozZzné realizovat pfidanim sloupcti do stavajicich
tabulek, pfipadné ptidanim tabulek novych. Nové tabulky by byly pfidavany zejména

Vv ptipadé€ rozsifeni, které by poruSovalo normalitu databéze.
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Obrazek 23: Navrh databaze systému pro spravu pozadavki
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Zdroj: Vlastni prace autora

10.1.1Relace

Néavrh databdzového schématu byl vytvofen, stejné jako zbytek néavrhu
implementace v prostiedi MS Access. V navrhu jsou primarni klice oznaceny drobnym
symbolem kli¢e, o existenci cizich kli¢t pak v navrhu svéd¢i pouze relace, které jsou
V nich zakoncené. Jako cizi klice byly vyuZity primarni kli¢e z propojovanych tabulek.

V ramci navrhu databdzového schématu také dosSlo k vyuziti relacnich tabulek,
které pomohly eliminovat vyskyt vztaht M:N na N:1, ¢imz byla zvySena ptehlednost
databaze samotné. Typickym ptikladem relacni tabulky pak mize byt naptiklad tabulka
Komentar pozadavek, ktera slouzi k propojeni zaznamu tabulky Komentar s tabulkou
Specialni_pozadavek. Existence tabulky tak eliminuje vztah M:N, ktery je v databazich
nezadouci. (Buhalcevova 2005, Begg 2009, Vostrovsky 2009)
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10.1.2Normalni formy

Navrh databaze spliuje podminky pro to, aby byl v Boyce Coddové normalni
formé, coz je obecné piijimano jako dostatecné, aby mohl byt databdzovy navrh povazovan
za pouzitelny. Spolu stfeti normalni formou navrh spliiuje i vesSkeré nalezitosti
predchozich normalnich forem, névrh tedy naptiklad obsahuje pouze atomické hodnoty.
Dals8i normalni forma nebyla pii navrhu, vzhledem k pfanim zadavatele, ani zvazovana,
jelikoz by muselo dojit k Gpravé tabulek. Takova uprava by po konzultacich zadavateli

nevyhovovala, Boyce Coddova normalni forma je pro néj vyhovujici.

10.1.3Pozadavek VS specialni pozadavek

Na pfani zadavatele jsou i v databazi drzeny odd€lené udaje o pozadavcich a
specialnich pozadavcich. Z pohledu procesit jsou netechnické pozadavky spolu
s technickymi ukladany do tabulky PoZzadavek. Specialni poZadavky pak maji svou vlastni
tabulku, jelikoz jsou u nich uklddany tidaje navic, jako jsou needitovatelné komentaie a

propojeni do externiho systému.

10.2 Navrh uzivatelského rozhrani

Tato kapitola je vénovana ndvrhu uzivatelského rozhrani systému pro spravu
pozadavku v databazovém prostiedi MS Access. Uzivatelské rozhrani bylo navrzeno s
ohledem na navrzené procesy a potiebu méfitelnosti nékterych klicovych ukazatelt, které
byly definovany v predeslych kapitolach. Nekteré obrazovky v ramci uzivatelského
rozhrani pak budou pfistupné pouze konkrétnim uzivatelim, na zakladé metodickych
pokyni od zadavatele. Pristupnost obrazovek bude feSena pomoci uZivatelskych
opravnéni, kterd budou ziskana po ptihlaseni uzivatelii do intranetu. Uzivatelska opravnéni

budou pfimo spojend s postavenim zaméstnance v ramci spolecnosti.

10.2.1Pfedpoklady implementace uzivatelského rozhrani

Nezbytnym piedpokladem pro implementaci systému pro Spravu pozadavk je jeho
zaClenéni do intranetu spole¢nosti s ohledem na zjednoduSeni piihlaSovani uzivatelt a

pfistupu k aplikaci.
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Dal8im nezbytnym ptedpokladem je synchronizace obsahu databaze spolecnosti s
databazi systému. Jak jiz bylo zminéno v pfedchozi kapitole, je databaze pfipravena na
vyuziti stavajicich dat, nékteré tabulky mohou byt dokonce nahrazeny stavajicimi S
drobnou upravou jejich struktury. Zména struktury stavajicich tabulek, tak aby byly v
souladu s navrhem, by neméla nijak ovlivnit stavajici funk¢nost intranetu spole¢nosti a
zaroven umozni redukci redundance dat.

Poslednim nezbytnym ptfedpokladem pro implementaci systému pro spravu
pozadavka je vytvoreni metodickych pokyni zadavatelem. Metodické pokyny by mély
definovat zdkladni Sablony pro odpovédi na pozadavky, pfistupnost jednotlivych
obrazovek konkrétnim uzivatelskym postiim ve spolecnosti a dal$i uzivatelska opravnéni a

povinnosti. Metodické pokyny budou slouzit jako rozsifeni navrzenych procesii.

10.2.2Prehledové obrazovky

Systém pro Spravu pozadavkd je tvofen obrazovkami, z nichz n€které maji funkci
prehledovych. Prehledovymi obrazovkami jsou rozumény obrazovky, které zobrazuji
informace pro uzivatele, zakladni i pokro¢ilé metriky, pfipadné uzivateli rozpracované
pozadavky. Vycet piehledovych obrazovek a jejich podrobngjsi specifikace nésleduji nize.
Nasledujici obrazek (obrazek 24) pak zachycuje kompletni seznam obrazovek, které jsou

V navrhovaném systému pro Spravu pozadavkil dostupné.

Obrazek 24: Piehled obrazovek

Pfehledy Rozpracované poiadavky  Novy pofadavek SpecialnipoZadavky Vyhledavani

Zdroj: Vlastni prace autora

e CMS uvodni obrazovka

Obrazovka dostupnd vSem uzivatelim systému. Na této obrazovce by méli mit
uzivatelé zobrazeny aktualni informace od vedeni spolecnosti, tykajici se spravy
pozadavkl. Dale budou na této obrazovce zobrazeny dalSi informace, které vedeni
spolecnosti uzna za vhodné, napiiklad statistky tykajici se zpracovanych pozadavkd,

planované odstavky a podobné.
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e Piehledy

Obrazovka dostupna pouze vybranym uzivatelim aplikace, ktefi budou
specifikovani v metodickych pokynech. Na této obrazovce budou zobrazovany
jednotlivé zakladni metriky systému pro podporu rozhodovani, mezi které budou patfit
naptiklad pocty pozadavku k jednotlivym znackam, primérny Cas potitebny pro feseni

pozadavku a dalsi.

e Rozpracované pozadavky

Obrazovka dostupnd vSem uzivatelim systému. Na této obrazovce by méli byt
zobrazeny pozadavky, které maji uzivatel¢ ptidéleny kfeSeni. Kromé pozadavki
ptfifazenych k feSeni konkrétnimu uzivateli budou na této strdnce zobrazeny také
pozadavky pfifazené na skupinu feSitelt, ktefi si pozadavek pfifadi na sebe. Po
prifazeni pozadavku ze sdilené skupiny dojde k jeho odebrani ze sdilené skupiny a
bude se nadile zobrazovat jiz jen feSiteli, ktery si jej vybral k feSeni. ReSenim
pozadavka se rozumi ptiprava odpoveédi na pozadavek, zadost technika na doplnéni dat
od klienta, ptipadné pozadavky piipravené na odeslani odpovédi klientovi. Sdilenou
skupinou se Vv tomto piipadé rozumi skupina technikt ur¢ité znacky kotlt, skupinu
fesitelt u jednotlivych technikl pak urcuje prislusnost ke znacce.

Obrazovky s piehledy budou mit jednotny vzhled. V piipadé rozpracovanych
ukolt pak bude mozné otevtit obrazovku pro praci s poZzadavkem, viz sekce 6.7.2.4, na
které bude posléze mozné upravovat vybrané tidaje v pozadavku a ménit jeho stav.
V ptipadé€ specidlniho pozadavku pak bude otevieno okno pro jeho zadani, viz sekce

6.7.2.5.

10.2.3Novy pozadavek

Obrazovka slouzici pouze pro zadavani novych pozadavkt. Dle konzultaci se
zadavatelem by méla byt pfistupnd pouze zaméstnancim administrativniho oddéleni.

Obrazovku je mozné rozd¢lit do nékolika funkénich celkd, které jsou popsany nize.
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Obrazek 25: Novy pozadavek

CMS Gvodni obrazovka Piehledy Rozpracované poZadavky E[UGELENE Specialni poZadavky — Vyhledavani
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123456
h mail@tudu.com
123456
servisni FIEI‘U’"IET
— Text qorazu Dotaz dotaz dotaz
Komentére komentara

Zdroj: Vlastni prace autora

e NP1

Sekce pro praci s pozadavkem, kde kazdé z tlacitek plni funkci, ktera je v jeho
nazvu naznacena. Tlacitko Ulozit zaznam umoznuje vytvoreni pozadavku samotného,
pii pokusu o ulozeni je kontrolovdno, zda jsou vyplnéna veskerd povinna pole. Po
uspésném uloZeni pozadavku je uzivatel pfesmérovan zpét na avodni obrazovku.

Tlacitko Dalsi zdznam pak slouZi pro uloZeni aktudlniho zdznamu, po jeho vyuZiti
vSak uzivatel neni pfesmérovan na domovskou stranku systému pro spravu pozadavkd,
ale je mu umoznéno zadani dalSiho pozadavku.

Posledni tlacitko ZruSit zdznam slouzi pro opusténi obrazovky pro zadani nového
pozadavku bez ulozené jakékoli zmény. Po stisknuti tohoto tlacitka dojde ke

kompletnimu vymazani hodnot vyplnénych na obrazovce.

e NP2
Sekce, do které je automaticky vkladano datum spolu s ¢asem. Datum a ¢as jsou
nastavovany automaticky na hodnotu, kterd je nastavena na serveru, idaj neni mozné

ménit. Udaj je dale vyuzivan pro ziskani méfitelnych dat.
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e NP3

Udaje technického charakteru, povinnost jejich vyplnéni se méni na zakladé
vyplnéného typu dotazu. Hodnoty jsou v této sekci vybirany z Ciselnikl, které
umoziuji zadani pouze validni kombinace na sob¢ zavislych poli. Na sobé zavisla pole
Jsou na této obrazovce znacka a typ kotle.

Stav dotazu mtlize byt na této obrazovce nastavena na novy, coz je po ulozeni
nasledovano zafazenim do fronty pozadavkl k wvyfizeni uréenému technickému
zamé&stnanci, nebo v pfipadé¢ dotazu okamzit¢ zodpovidaného na uzavieny. Stav
uzavieny je nastavovan pouze u dotazi, jez je administrativni pracovnik, ktery dotaz
zanasi do systému, schopen zodpovédét okamzité bez dalsi konzultace s technickymi
pracovniky.

Priorita dotazu je stanovovana na zakladé zkuSenosti administrativniho pracovnika
za pomoci metodickych pokynil zadavatele.

e NP4

Sekce, do které jsou vyplhovany klientské tudaje. Klientské udaje nejsou
dopliiovany piimo, ale za pomoci obrazovky pro vyhledavani, piipadné i zakladani
klient. Opatieni je zavadéno k omezeni opakovaného zakladani téhoz klienta a tim i
ke zkvalitnéni dat ur¢enych k ziskani métitelnych udaji.

Obrazek 26: Vyhledani klienta

KL_HL1 ~| | UloZitzdznam | Novy zdznam

Piijmeni/Nazev firmy Servis

Jméno klienta KL_HL2

telefon 721212121
Emai mail@servis.cz
[ale} 850015

Typ klienta Servisni partner ~

Pouiit Storno

Zdroj: Vlastni prace autora
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Obrazovka pro vyhledani klientd je zobrazovdna v novém okné. Po jejim zobrazeni
je mozné klienta vyhledat pomoci rozbalovaciho seznamu KL HLI1, ktery umoziluje
fultextové vyhledavani. Po vybrani ze seznamu jsou klientské informace zobrazeny v sekci
KL HL2. V piipadé Ze klient nebude vyhledan, je mozné jeho zalozeni, které probiha
vyplnénim sekce KL HL2 a ulozenim pomoci tlacitka ,,Ulozit zdznam”. Tlacitko ,,Novy
zaznam”, pak slouzi k vyprazdnéni vyhledanych dat a vytvofeni nového klientského
zaznamu v DB. Pomoci tlacitka ,,Pouzit” jsou do klientské sekce pozadavku vyplnény
pozadované udaje. Tlac¢itko storno vraci uzivatele na zakladni obrazovku pozadavku bez

pfeneseni informaci.

10.2.4Prace s pozadavkem

Pro préci s pozadavkem je urCena samostatnd obrazovka, ktera se bude otevirat
v novém okné. Po zobrazeni pozadavku, coz bude mozné provést bud’ z karty vyhleddvani,
nebo seznamu pozadavku k feSeni, bude umoznéno uzivateliim provadét pouze omezené
mnozstvi akci. Mezi dovolené akce bude patfit zapsani komentdie a odpovédi na
pozadavek, dale bude mozné ménit stav feSeni pozadavku.

Standardni postup feseni pozadavku bude takovy, Ze si zaméstnanec dotaz na sebe
pfitadi zménou stanu na ,v feSeni”. Po vyfeSeni pozadavku, je stav technickym
pracovnikem nastavovan na ,,pfipraven k odpovédi”, coz pozadavek zaradi ke zpracovani
administrativnimu pracovnikovi. Po odeslani odpovédi je pak stav pozadavku nastaven na
“uzavieny”. K doplnéni informaci od klienta bude slouzit stav ,.k doplnéni informaci”,
diky kterému bude zamé&stnanec administrativniho useku upozornén na vzniklou nutnost
komunikace se zakaznikem.

Okno pro praci s pozadavkem je vybaveno dvéma tlacitky. Tlacitko ,,Ulozit
zaznam” po stisknuti uloZi provedené zmény do DB a uzavie okno s poZadavkem. Tlacitko
»Zrusit zmény” pak pouze uzavie okno, pfipadné provedené zmény nebudou pii jeho

pouziti ulozeny.
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Obrazek 27: Prace s poZadavkem

UloZit zaznam § Zrusit zmény

27.08.2014 10:21:07

Buderus
ABC
Jednoduchy (odpovéd hned)
Stav dotazu Novy -
Nizka

Tudu

123456
mail@tudu.com
123456
servisni partner

Dotaz dotaz dotaz

Odpovéd na dotaz Lorem ipsum dolor sit amet, consectetur adipiscing elit, sed do eiusmod tempor
incididunt ut labore et dolore magna aligua. Ut enim ad minim veniam, guis
nostrud exercitation ullamco laboris nisi ut aliquip ex ea commodo consequat.
Duis aute irure dolor in reprehenderit in voluptate velit esse cillum dolore eu
fugiat nulla pariatur. Excepteur sint occaecat cupidatat non proident, suntin
culpa gui officia deserunt mallit anim id est laborum.

Komentare Excepteur sint occaecat cupidatat non proident, sunt in culpa qui officia ~
deserunt mollit anim id est Iaborum.l

Zdroj: Vlastni prace autora

10.2.5Specialni pozadavek

Specialni pozadavek se 1i$i od béZného v nékolika aspektech. Hlavnim rozdilem je,
ze komentéfe a doplilujici informace nejsou zadavany na stejné obrazovce jako zadani
samotného pozadavku. Doplikové informace jsou zaznamenavany bud’ formou komentait,
nebo externich zaznamd. Obé moznosti dopliiovani informaci maji své pod_obrazovky.
DalS$im velkym rozdilem je nemoZnost zmény doplitkové informace po jejim zadani.

Specialni poZadavek se pak také liSi procesem zpracovani. Proces jeho zpracovéni a

dalsi rozdily jsou pak popsany v pfedchozich kapitolach.
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Obrazek 28: Specialni pozadavek

CMS dvodni obrazovka Prehledy Rozpracované poZadavky  MNovy poZadavek BEEINMGAELENSE Vyhledavani

PoZadavek Komentafe Tis zdznamy

\ v

Ulofit zaznam | MNovy zaznam GEL
]
Majitklienta = SP3
D poZadavku 1 . .
5p2 Piijmeni /nazev firmy |Novdk

Stav poZadavku |y fegeni v

Jméno klienta Aled
Datum zadani 27.08.2014 16:16:36 .

Telefoni kontakt: 78520140
Datum vyfeseni §

Mailovy kontakt: mail@mail.mail
Typ kotle velky co: 121212541521
Znatka kotle Buderus " Typ klienta: Zakaznik
Text dotazu blablz bla Najit feditele | spa

iméno feditele: Jan

Piijmeni feditele:  |Novék

Telefon Feditele: 75225001

Email fesitele: mail@gmail.mail

Postaveni: Vedouci administrativniho useku
Text odpovéd

. It 7
Zdroj: Vlastni prace autora
e SP1

Sekce pro praci se specidlnim pozadavkem, kazdé z tlacitek plni funkci, ktera je v
jeho nazvu naznaena. Tlacitko ,,Ulozit zaznam” umoziuje vytvofeni pozadavku
samotného, stejné tak jako uloZit jeho zménu. Pti pokusu o uloZeni pozadavku je
kontrolovano, zda jsou vyplnéna veSkera povinna pole. Po tUspéSném ulozeni
pozadavku uzivatel zGstavd na stejné obrazovce s vyplnénym pravé zadanym
pozadavkem.

Tlacitko ,,Novy zdznam” pak slouZi pro zobrazeni prazdného okna pro zadavani
specialniho pozadavku. Po jeho stisknuti dojde k odstranéni vSech ptipadné
vyplnénych hodnot a je mozné zadavat dalsi specialni pozadavek.

Rozbalovaci seznam pak umoziuje fulltextové vyhledavani v otevienych
pozadavcich, stejné¢ tak jako jejich prochazeni. V rozbalovacim seznamu jsou
zobrazeny zakladni informace o specidlnim pozadavku, jako jeho text a datum zadani.
Po vybrani z rozbalovaciho seznamu jsou specialni pozadavky zobrazovany pro dalsi

praci ve vySe zobrazené strukture.
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e SP2

Sekce urcena k zobrazeni zakladnich informaci o specialnim pozadavku. Datum
zadani, je stejn¢ jako u normalniho pozadavku nastavovano automaticky na hodnotu
udaji na serveru pfi vytvofeni pozadavku. Datum vyfeSeni je pak automaticky
nastavovano po zmeén¢ stavu pozadavku na ,,vyfeseno”.

Specialni pozadavek vznikd se stavem ,,novy”, po zalozeni jej pracovnik pieklopi
do stavu ,k feSeni”. Po zméné stavu dochazi k pfifazeni na feSitele. Po pfijeti
pozadavku k feSeni si jej feSitel zméni do stavu ,,v feSeni”, pro doplnéni informaci je
pak stav zménén na ,.k doplnéni”. Po odeslani odpovédi klientovi se stav pozadavku
meéni na ,,vyfeSeno” Po zméné stavu na ,vyfeSeno” dale price se specidlnim
pozadavkem neni mozna.

V sekci jsou pak také zadavany zéakladni nalezitosti jako text dotazu a findlni nebo
rozpracovand odpovéd’ na néj. Déle je v této sekci vybirana znacka, které se pozadavek
tykéd. Rozdilem oproti standardnimu pozadavku pak je naptiklad i to Ze typ kotle je

vypliovan manualné a neni tedy kontrolovano, zda se jedna o validni udaj.

e SP3

Sekce, do které jsou vyplinovany klientské udaje, jeji chovani je stejné jako chovani
sekce NP4 u nového pozadavku v sekci 5.7.2.3.
o SP4

Sekce, do které jsou vyplhovany tdaje o zaméstnanci, ktery bude mit feSeni
specialniho pozadavku na starost, jeji chovani je stejné jako v sekci NP4 u nového
pozadavku v sekci 5.7.2.3.

Obrazek 29: Vyhledani reSitele

ZAM_HLL ¥

Jméno: ZAM_HL2 Ondfej

Pfijmeni Nowy

Telefon 852852820

E-ma mail@gmail.com

Postaveni zaméstnance Vedouci administrativniho Gseku |~

Prislusnost ke znatce £

Pouiit Storno

Zdroj: Vlastni prace autora
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Obrazovka pro vyhledani klientl je zobrazovana v novém okné. Po jejim zobrazeni
je mozné klienta vyhledat pomoci rozbalovaciho seznamu ZAM HLI1, ktery umoznuje
fultextové vyhledavani. Po vybrani ze seznamu jsou informace o zaméstnanci
zobrazeny v sekci ZAM_ HL2. Pomoci tladitka pouzit je pak zaméstnanec vyplnén do
sekce fteSitel na zakladni obrazovce specidlniho pozadavku. Tlacitko storno vraci
uzivatele zpét na zdkladni obrazovku specialniho pozadavku bez pfeneseni informaci o

zameéstnanci.

Obrazek 30: Komentaie ke specialnimu poZzadavku

CMS uvodni obrazovka Piehledy Rozpracované pofadavky — Novy poiadavek BSVEWEILTGEGRENGE  Vyhleddvani

Poiadavek LGCIEN T Tis zaznamy

UloZit zdznam | Novy zdznam | SP_K1

Datum vytvoreni: SP_K2 27.08.2014

Text komentéfe: Lorem ipsum dolor sit amet, consectetur adipiscing elit, sed do eiusmod ~
tempor incididunt ut labore et dolore magna aligua. Ut enim ad minim
'veniam, quis nostrud exercitation ullamco laboris nisi ut aliquip ex ea
commodo conseguat. Duis aute irure dolor in reprehenderitin voluptate

27.08.2014
Lorem ipsum daolor sit amet, consectetur adipiscing elit, sed do eiusmod

tempor incididunt ut labore et dolore magna aliqua.

SP_K3

Zdroj: Vlastni prace autora

SP_K1

Tlac¢itko Ulozit zdznam umozZnuje vytvoreni nového komentéaie ke specidlnimu
pozadavku. Po UspéSném ulozeni komentafe uZivatel ziistdva na stejné obrazovce.
Nové zadany komentai se zaznamenda na konec sekce SP_K3 a nebude jej jiz mozné
editovat. Diive vyplnéné udaje v sekci SP_K2 jsou vymazany. Tla¢itko Novy zdznam
pak slouzi pro hodnoty v sekci SP_K2 bez jejich ulozeni.
SP_K2

Sekce pro zadéani textu komentafe. Datum vytvofeni pozadavku je vyplilovano
automaticky pii ulozeni, pfipadné vyvolani nového zaznamu pomoci tlacitka Novy
zaznam.
SP_K3

Needitovatelny piehled diive pifidanych komentaii, ktery je fazen podle data

vzestupné, nejstar§i komentare jsou tedy uvedeny jako prvni.
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Obrazek 31: TIS zaznamy Ke specidlnimu poZadavku

CMS uvodni obrazovka Prehledy Rozpracované pofadavky  Nowy pofadavek BTSVEINNGFEGENSE  Vyhledavani

PoZadavek Komentare

UloZit zadznam Novy zéznam = SP_T2

|

Tis ¢islo: SP_T2 221hg

Popis zaznamu: Lorem ipsum dolor sit amet, consectetur adipiscing elit, ~
sed do eiusmod tempor incididunt ut labore et dolore
magna aliqua.

2213jk SP_T3

Lorem ipsum dolor sit amet, consectetur adipiscing elit,
sed do eiusmod tempor incididunt ut labore et dolore
magna aliqua.

Zdroj: Vlastni prace autora
e SPT1
Tlacitko Ulozit zdznam umoziuje vytvoieni nového TIS zaznamu ke specidlnimu
pozadavku. Po uspé€$ném ulozeni komentafe uzivatel zlstadva na stejné obrazovce.
Nové€ zadany TIS zdznam se zaznamena na konec sekce SP_K3 a nebude jej jiZ mozné
editovat. Diive vyplnéné tidaje v sekci SP_K2 jsou vymazany. Tlacitko Novy zdznam
pak slouzi pro hodnoty v sekci SP_K2 bez jejich ulozeni.
e SP_ T2
Sekce pro zadani nového TIS zaznamu k pozadavku, veskeré udaje jsou
vyplilovany manualng. TIS ¢islo je pak ¢islo zdznamu v systému TIS, podle kterého je
v ném mozné dohledat dalsi informace souvisejici se specialnim pozadavkem.
e SP_T3
Needitovatelny piehled dfive ptfidanych TIS zdznam, ktery je fazen podle data

vzestupné, nejstarsi zdiznamy jsou tedy uvedeny jako prvni.

10.2.6 Vyhledavani

r s

Obrazovka slouzici pro vyhledavani klientskych informaci, informaci o
zaméstnancich a standardnich pozadavkd. Pfistup na obrazovku by nemél byt omezen.
Omezeni by vSak mohla byt dle uZivatelskych opravnéni uplatnéna na jednotlivé

vyhledavaci pod_obrazovky.
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Obrazek 32: Vyhledavani klienta

CMS uvodni obrazovka Prehledy Rozpracované pofadavky  Novy poiadavek Specialnipofadavky VTHIELERELT

Zaméstnanec  PoZadavek

VY K1 v i
4 Prijmeni/Nazev firmy Servis

Jméno klienta VY_K2

telefon 721212121

Emai mail @servis.cz

co 850015

Typ klienta Servisni partner |v

. ’ r
Zdroj: Vlastni prace autora

Rozbalovaci seznam umoznuje fulltextové vyhledavani v seznamu existujicich
Klienti. Po vybéru klienta ze seznamu dojde k vyplnéni jeho dat do sekce
VY_K2.Tlacitko pro vyhledani pak otevird nové okno, ve kterém jsou zobrazeny
vysledky vyhledavani, viz nize.

VY_K2
Sekce pod_obrazovky uréena pro vyplnéni vyhledavacich kritérii. Cim vice je

specifikovany hledany klient, tim méné faleSnych vysledkti bude vyhledano.

Obrazek 33: Vyhledavani zaméstnance

CMS Uvodni obrazovka Prehledy Rozpracované poiadavky  Novy poZadavek Specialni poZadavky [UVIEGETET

_—
Klient Zaméstnanec [ELIERENTES

vY_z1 ~ %
4 .
Jmeno: yy 72 Jan
PFijmeni: Novak
Telefon: 75225001
E-mail: mail @gmail.mail
Postaveni zamé&stnance:  [Technik e
Prisluinost ke znaéce: Buderus b

Zdroj: Vlastni prace autora
VY_Z1
Rozbalovaci seznam umoznuje fulltextové vyhledavani v seznamu zaméstnanct.
Po vybéru klienta ze seznamu dojde k vyplnéni jeho dat do sekce VY _Z2. Tlacitko pro
vyhledani pak otevira nové okno, ve kterém jsou zobrazeny vysledky vyhledavani, viz
niZe.
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o VY_Z2
Sekce pod_obrazovky uréena pro vyplnéni vyhledavacich kritérii. Cim vice je
specifikovany hledany zaméstnanec, tim méné faleSnych vysledkii bude vyhledano.
Udaje postaveni zaméstnance a piislusnost ke znaGce nejsou vypliiovany libovolng, ale
jejich hodnoty jsou vybirany z ¢iselnikovych hodnot, tim je omezeno zadani pouze na
piipustné hodnoty.
Obrazek 34: Vyhledavani poZzadavku

CMS uvodni obrazovka Prehledy Rozpracované pofadavky — Novy pofadavek Specialni poZadavky [YTERENENT

Klient Zamé&stnanec Puiadawek

VY_P1 & i
L Datum zadani poZadavku [27.08.2014
VY_P2 7nacka kotle Buderus =
Typ kotle ABC v
Typ dotazu Jednoduchy (odpovéd hned) -
Stav dotazu novy
Priorita dotazu Nizka
Pfijmeni / nazev firmy Tudu
Jméno
Telefon 123436
Mail mail@tudu.com
ICO 123456

Zdroj: Vlastni prace autora
e VY_P1

Rozbalovaci seznam umoznuje fulltextové vyhleddvani v seznamu zaméstnanci.
Po vybéru klienta ze seznamu dojde k vyplnéni jeho dat do sekce VY _Z2. Tlacitko pro
vyhledani pak otevira nové okno, ve kterém jsou zobrazeny vysledky vyhledavani, viz
nize.
e VY_P2

Sekce pod_obrazovky uréena pro vyplnéni vyhledavacich kritérii. Cim vice je
specifikovany hledany Kklient, tim méné falesnych vysledkd bude vyhledano. Udaje
znacka kotle, typ kotle a stav dotazu nejsou vypliiovany libovolnég, ale jejich hodnoty
jsou vybirany z ¢&iselnikovych hodnot, tim je omezeno zaddni pouze na pfipustné

hodnoty.

10.2.7Vysledky vyhledavani

Vysledky vyhledavani se zobrazuji v novém okné v podobé sestav, tak jak je
nazorné naznaceno na obrazku Vysledky vyhledavani (obrazek 35). Kazda z kategorie
hledani bude své vysledky zobrazovat trochu jinak, styl zobrazeni a moZnost prace
s vysledky je uveden nize.
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Pozadavky
Text poiadavku Piidéleno Stav Typ dotazu Oteviel Datum otevieni
Buderus
Problém s kotlem Technik Technik Aktivni Technicky dotaz Administrativni Pracovnik 21-lis-15
Dalgi problém Administrativni Pracovnik VyfeSeno Netechnicky dotaz Administrativni Pracovnik 01-led-16
Mezisoucet 2
Dakon
Problém s kotlem Technik Technik Vyfedeno Specidlni pofadavek Administrativni Pracovnik 07-srp-15
Problém s kotlem Technik Technik Aktivni Technicky dotaz Administrativni Pracovnik 27-5rp-15
Dalsi problém Administrativni Pracovnik Vyfeseno Netechnicky dotaz Administrativni Pracovnik 21-lis-15
Dal&i problém Administrativni Pracovnik VyFeSeno Netechnicky dotaz Administrativni Pracovnik 01-led-16
Mezisoucet 4
Junkers
Problém s kotlem Technik Technik Aktivni Specialni pofadavek Administrativni Pracovnik 21-lis-15
Problém s kotlem Technik Technik \yfeseno Technicky dotaz Administrativni Pracovnik 01-led-16
Problém s kotlem Technik Technik Vyfegeno Technicky dotaz Administrativai Bracovnik 15-led-16
Mezisoudet 3
Celkem 9

Obrazek 35: Vysledky vyhledavani

Zdroj: Vlastni prace autora
e Vysledky vyhledavani klienti
Po vyhledani klienta jsou zobrazeny jeho kontaktni informace, dale je zobrazen
seznam jeho pozadavk, jak otevienych, tak jiz vyfesenych. Z vysledku vyhledavani je
pak mozné oteviit neuzaviené pozadavky a pracovat s nimi. V piipadé vyhledani vice
klientt, jsou klienti zobrazeni v abecednim potadi pod sebou.
e Vysledky vyhledavani zaméstnanci
Po vyhledani zaméstnance jsou zobrazeny jeho rozpracované pozadavky. V ptipadé
vyhledani vice zamé&stnanci, ktefi jsou zobrazeni v abecednim potadi pod sebou.
e  Vysledky vyhledavani poZadavki
Po vyhledani zaméstnancem jsou zobrazeny zakladni informace o pozadavku.
Zakladnimi daji o poZadavku jsou rozumény datum zadani, text dotazu a pfifazeny
feSitel. PoZadavky jsou seskupovany podle znacky a typu kotlli sestupné sefazeny
podle data zadani. Z obrazovky vysledkti vyhledavani je mozné oteviit detail

pozadavku a dle jejich stavu s nimi pfipadn¢ dale pracovat.
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11 Zhodnoceni vysledki

Procesy navrzené pomoci metodiky ARIS vytvotily funkéni celek a poslouzily jako
kvalitni zaklad pro vytvotfeni navrhu systému pro spravu pozadavkl. Tyto procesy bylo
mozné navrhnout na zakladné prohloubeni teoretickych znalosti z oblasti problematiky
procesniho modelovani a diky dikladné¢ analyze stdvajiciho stavu v zadavatelské
spolecnosti a definovani cilovych potfeb. Jednotlivé modely pak do budoucna mohou
naptiklad pomoci vedeni spolecnosti k ziskani kvalitnéjSiho piehledu o kompetencich a
zodpovédnosti jednotliveld. Vyvozeni zavéri zodpoveédnosti by také mélo nasledné prispét
k lep$i motivaci zaméstnanct a tim i k podavani vyssich vykont.

Navrzené procesy také splnily ocekavani zadavatele. Zadavatel ocekéava, ze procesy
pomohou zkvalitnit fungovani celého after sales oddéleni a to nejen diky piifazenym
odpovédnostem, ale i diky komplexnimu zmapovani oddéleni a nastaveni jasnych postupt,
které do vytvofeni nadvrhu chybély. Nésledné zkvalitnéni reakci na pozadavky pak muze
pomoci zlepsit postaveni spole¢nosti na ceském trhu.

Navrhovany systém pro spravu pozadavkil je pfijiman zadavatelskou spolecnosti
také velmi pozitivné. Navrh je velmi detailni, spliujici veskeré zadavatelské pozadavky a
Vv piipad¢ potfeby umoznuje i snadné rozsifeni. Navrhovany systém byl podle poskytnuté
dokumentace vytvoien a v soucasné dob¢ je v testovacim provozu.

Cile stanovené v Uivodni casti této diplomové prace tedy byly tspéSné naplnény. Navrh
procest splituje soucasné standardy a je prehledny i pro naprostého laika. Stejné jako
navrzené procesy je i novy systém pro spravu pozadavkid navrzen tak, aby byl snadno

ovladatelny a piehledny.
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12 Zavér

Za pomoci studia odborné literatury, akademickych i praktickych konzultaci se
v diplomové praci podafilo vytvofit kvalitni funkéni model procesti pro zadavatelskou
spole¢nost. Pti tvorbé bylo nutné zmapovat celou situaci v rdmci zadavatelské spolecnosti.
Po zmapovani byla vybrana metodika ARIS, ktera ze studia odborné literatury vzesla jako
nejvhodnéjsi pro znovuvytvoreni firemnich procest, které by spolecnosti do budoucna
mély pomoci zlepSit svou péci o zékazniky a servisni partnery.

V druhé poloving praktické ¢asti diplomové prace doslo k vytvoreni navrhu nového
systému pro Spravu pozadavki, ktery reflektuje navrzené procesy. Nekteré procesy je
mozné realizovat pomoci omezeni a funk¢nosti aplikace, jiné nikoli. Procesy a procesni
nalezitosti, které nejsou fizeny a obsluhovany aplikaci, bude zadavatel fesit metodickymi
pokyny. Metodické pokyny budou vytvotreny po ukonceni zkusebniho provozu navrhované
aplikace.

Celkové je tedy mozné fici, Ze v diplomové praci byly naplnény vSechny cile
stanovené v jejim zadani a to jak cile hlavni, tak i ty vedlejsi. Usp&iné naplnéni cili také
potvrzuje spokojenost zadavatelské spoleCnosti, ktera planuje zavadéni do praxe
V nejkrat§im mozném terminu. Spolecnost mad navrhovany systém v souCasné chvili
implementovan a vyuzivad jej v testovacim rezimu. Z prvnich poznatkli spolecnost
predpoklada redlné zefektivnéni chodu oddéleni péce o zdkazniky.

Zadavatelska spolecnost dale predpokladd, Ze procesy namodelované v této
diplomové praci pomohou vylepsit, kromé efektivity fungovani také povést after sales
odd¢leni a tim 1 motivovat vice zakaznikd ke koupi jejich z produktti. Poprodejni péce
totiz, dle udaji zadavatele, hraje u tepelné techniky velmi vyznamnou roli pti rozhodovani
o nakupu. Dals$im ptedpokladanym zlepSenim jsou vztahy se servisnimi partnery, jejichz

pozadavky budou feSeny rychleji a kvalitnéji.
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