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Abstrakt

Tato prace se zabyva hodnocenim infafnieh systém a to z gkolika pohledt.
Prvnim pohledem je obecné hodnoceni infammieh systéra z pohledu
zakaznika p vybéru nebo uziti informéniho systému. Druhym pohledem je
hodnoceni vlastniho informaiho systému vyrobcem systémuaitkem obou

pohledi je snaha mit kvalitni inforntai systém.

Kli éova slova

Informatni systém, ERP, metoda hodnoceni infafnilao systému, ABRA, ITIL,
CobiT, Val IT, S-P-S-P-R, HOS8, HotLine, konzultamgenda, implementace,
S.AF.E.

Abstract

This work is evaluating information system from el different aspects. First of
them is evaluation from customers point of view wishoosing or using the
information system. Second aspect is evaluatianfofmation system itself by

producer. The goal of this evaluation is to haghlquality information system.

Keywords

Information system, ERP, evaluation method of infation system, ABRA, ITIL.
CobiT, Val IT, S-P-S-P-R, HOSS8, HotLine, consultaagenda, implementation,
S.AF.E.
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1 Uvod

V realném obchodnim s&t¢ vedle sebe existuji dvskupiny firem, které pracuji
s inform&nimi systémy. Na jedné str&ajsou to uzivatelé infornéaich systém a
na druhé stranvyrobci takovychto systéim Mezi olma skupinami existuje
vztah nabidky a poptavky. Tento vztah napovidderem uspsni a velci vyrobci
informanich systémd dokazou nabidnout natolik hodnotny infokma systém,
aby zaujali protistranu ar@gs\edcili ji ke koupi tohoto systéemu. Aby se tak stalo,
tak musi jak vyrobce na jedné statak i kupujici na strandruhé projit dlouhym
procesem. Vyrobce nabidkovym procesentizpfisobovani systému specifickym
poZzadavkm uZivatele, kupujici definovanim svych fedi, vnitnich proces,
poptavkovou a vyrovou fazi systému. Potom dojde k tomu, Ze zakagyském
nakoupi, vyrobce proda a musi dojit k vzajemné sgyrabéchto dvou subjekita

k dalSi intenzivni spolupraci na implementaci aleds péi o tento systém.
Casem bude chtit vedeni firmy, ktera infotmiasystém nakoupila zjistit, jestli ji
tento systém dava vSe, co faituje, jestli ndhodou nevydava na infotma
technologie {liS mnoho pedz, jestli je ten systém dostate kvalitni, jestli se

vyviji apod. A na tyto a podobna témata je &gna tato prace.
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2 VWmezeni problémi, cile prace

Tato prace se zabyva nadhledem na inf@mhaystém podniku, jeho dostatest

pro podnik, jeho hodnoceni ébec rozhodnuti, jestli ta investice do infokméno
systému byla vhodna a dostata, jestli jsme neinvestovali moc apod. Nahled na
takovéto hodnoceni prace podava ze dvou pdhlégohledu manazera podniku,
ktery potebuje zjistit, jestli investoval spra¥njestli se mu investice vraci a jestli
mu informa&ni systém dava vSechny informace, kterétgimtje. Druhym
pohledem je pohled uzivatele infortmého systému. Je to pohled trochu jiny nez
u manazera. UZivatele vice zajima uZivatel&kst systému, protoZze praon je

tou osobou, ktera se systémem nejvice pracujed ggrdeng pouziva a ktera

vklada do systému to nejcefji, co na systemuibec je - data.

V druhé polovig této prace chci poskytnout jg§eden pohled na inforndai
systém a to pohled vyrobce inforémého systému. Chci na konkrétnim vyrobci
informaniho systému ukéazat, jak tento se snazi o to, gbtém poskytoval
vSechny informace pi#bné pro manaZerské rozhodovani, jak tento vyrslece
snazi minimalizovat dopady mozné Spatné implementstému. Dale jak se
snazi o to, aby systém byl i pro uZivateljgmny na ovladani, aby mu
poskytoval veSkery komfort. A samepme v neposlednfac jak tento vyrobce
viabec zjifuje co by takovy manaZzet uzivatel potebovali zlepSit, zrénit a
docklat.

Cilem této prace je ukazat, Ze nastava fisetik vySe uvedenych pohled a ze
vdem, manazeiim, uzivatelam i vyrobci jde v podsta€ o totéz, i kdyz kazdy

na to nahlizi jinak a z jiného pohledu.
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3 Teoreticka vychodiska prace
3.1 Informaéni systém

V prvni fad si musime vymezit, kdo uziva infortim systém a co to inforniai

systém wbec je.

Z&kladni jednotkou vyuZivajici informiai systém je podnik, nebo chceme-li,
firma. Jist, informani systém v jeho jakési velmicesané podab miZzeme
vyuZivat i v domacnosti (zalezi na definici infoRného systému a ta e byt

velmi Siroka), ale to neni pro tuto praci podstatné

TakZe podnik nebo firma. V podsiage to totéz, ale uvadim oba dva pojmy,
protoze pod slovem podnik si zejména lidé,ikteazili obdobi budovani
socialismu, pedstavi velké podniky s mnoha sty zatmanci, s velkou vyrobou
apod. Pod pojmem firma si uz dokazotegstavit mensSi jednotky, rodinné
firmicky i firmy s jednim majitelengi Zivnostniky. Zhlediska ekonomiky je to
ale v podstattotéz, protoze vSechny vySe uvedené jednotkkepati informace o
tom, jak hospodd, atd.

Uvedli jsme souslovi ,z hlediska ekonomiky“. Ana fe to hlavni vymezeni.
Podnik¢i firma jsou zaloZzeny zacélem podnikani, a tedy zisku, a jsou povinny
vaci statnim dadim, obeck vadi statu, vykazovat své hospddai a platit z §
darg. Plus mnoho dalSich povinnosti, ale to tu nebudmvadt. To byly
povinnosti Wi¢i statu. Dale je tady nutnost evidence majetku,devie
pohledavek, zavazk Firma také musi platit zafstnand mzdy, platit za &
odvody. A vyrobni nebo obchodni program&de musi byt evidovano, co mam
na sklad, co vyrabim, Zeho to vyrabim, co prodavam, jakou na tom mam marzi
komu vlastg prodavam. Musim takéékde zji§ovat progndézy do budoucna.
Doba kistalové koule je uz nenavratprye. Potebné informace tedy musime

ziskat jinde.

V neposledniad je nutno uvést dalSi specifikum naSi doby a tglpdbalizace
Nas stat se stal s¢asti Evropské unie, na nas trh vstoupily firmy 2 dévropy a
nejen odtud. Jakoifklad miZeme uvést obrovskou expartdny, kterda v nasem
stag témet zahubila obuvnicky a textilni pmysl. A Ze zrovna tyto obory byly
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vystavni skini praimyslu vCeské republice. Ale globalizacgimesla také to, ze
firma miZe expandovat na zahrami trhy a nemusi byt odkazéna jen na lokalni
podminky a lokalni trh. A pré&vpii této expanzi vstupuje do hry obrovské
mnozstvi dalSich faktér které misobi na ekonomiku firmy a na jeji povinnosti.
Jen pro piklad si uvedeme, Zezgsme vSichni sotésti Evropské unie tak kazdy
stat ma jinai legislativu, jin&i danové zdkony a povinnosti a takovyctikpada

bychom nasli obrovské mnozstvi. Vidylobalizace je fenomén naSi doby.

Ze vseho, co jsem zatim uvedl, vyplyva, Ze nosremlngtkou kazdeé firmy je
informace. A neda se specifikovat ktera, protoZzédkafirma, ktera to mysli
s podnikanim alespo trochu vazs, musi shromafovat vSechny dostupné

informace a tyto informaceskde uchovavat, zpracovavat a vyhodnocovat.

Co nam takova informace vlagtrmiZze ginést: Informace nam #ie snizit
néklady a zvysit jmy, piéipadré nam niize pomoci fi spravném rozhodnutit'a
uz strategickém v dlouhéntasovém horizontu nebo operativnim ve velmi

kratkémdéasovém horizontu.
Jak:

Snizovani naklad

» spravna a §asna informace fize snizitéi ptipadré zcela odstranit skladove
zasoby

» vhodny zmgisob vzajemného informovani mezi podnikem a jehoadateli
(zkraceni piib¢zné doby dodavky)

= vyuziti elektronickych transakci ke zrychleni avokni komunikace mezi
podnikem a dodavateli

= vyuZiti elektronickych burz ke zjivani zajmu o witou komoditu dosahovat
tak optimalni ceny jak pro nabizejiciho, tak prpkjiciho

= adalsi.
Piiklady zvySovani ifsjmai

= vhodné informace umisié na webovych strankach, které mohou upoutat

pozornost potencionalniho zakaznika

15



= zakaznik si mze zboZzi uvedené v katalogiéimo prostednictvim webovych
stranek objednat, a to b&asového omezeni

» informani technologie napomahajtipgndividualizaci zakaznickych pisb;
pomoci internetu si zakaznik ttle sam konfigurovat vysledné atributy
vyrobku

= adalsi...

[4]

Vyvstava tedy otazka, kdyz uz vhodnou informaci reakde ji skladovat, jak s ni
pracovat, jak ji zfistupnit lidem pro které je utkZit4

A tady pra¥ nastupuje vhodna databaze a nad ni postavenymafofr systém.
Mohlo by se zdat, Ze informiai systém se tedy skladam jen z databaze a
vlastniho visualniho nahledu na databazi a pr&di $edy program a databaze.

s s

nésledujici definice inforntaiho systému od prof. Molnara:

.Informa éni systém je soubor lidi, technickych prosiedka a metod

(programii), zabezpéujicich sbér, prenos, zpracovani uchovani dat, za
Gcelem prezentace informaci pro pateby uZivateli €innych v systémech
Fizeni* [cit. MOLNAR, Z. Efektivnost informénich systém. Praha: Grada,
2000. ISBN 80-7169-410-X.

3.2 Uzivatelé informaniho systému

A je to tak, protoze firm je k ncemu velmi dobry a velmi drahy program a
databazi, kdyz nema vhodné lidi k tomu, aby s @ogm a databazi pracovali a
hlavre aby ji vhodi plnili vhodnymi informacemi. TakZe jako u vSeho je
nakonec rozhodujici lidsky faktor. Tim mame defi@vpojem informeéni
systém. A kdo tedy takovyto systém uziva a prasuj@n? V dnesni debse da
fici, Zze vSichni zarstnanci firmy (pokud tedy nebereme v potaz i jirengry
nez zamistnanecky powr). Zkratka vsSichni od vratnéhorgs vyrobu, gtarnu az

po TOP management kazdé firmy. Kdyz bychom tclclaplikovat na gjake
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modelovani, tak si myslim, Ze nejvyst#{§i je model, ktery vychazi z Gro¥n

fizeni podniku [4], ktery narfika:

UZivatelé v podniku netvdi homogenni skupinu, ale liSi se svym postavenim

v ramci organizaéni a Fidici struktury . Tato situace je obvykle zobrazovana ve

tvaru pyramidy siemihlavnimi arovimi - strategickou, taktickou a operativni.

» tFidroviiova pyramidg4]

Systémy datovych transaKdiPS - Transaction Processing Systems) jsou
urceny pro ulohy operativnino charakteru proy@@ na nejnizSich
stupnich tizeni. Slouzi k zajighi zn&né specifické a mezi aznymi
organizacemi diferencované infortmh podpory operativnihorizeni.
Predstavuji jednoduché manipulace s daty.

Manazerské informa@mi systémy (MIS - Management Information
Systems) Maji zakladni manazerskécemi pro ulohy taktického
charakteru s vyraznou igvahou provathi na stednich stupnich
hierarchické vystavby organizace. Jdiev@zre o zajiséni informani
podpory relativid standardnich manazerskych uloh.

Systémy pro podporu vrcholového ved@aliS - Executive Information
Systems) jsouigvazrie urceny vrcholovému vedeni organizace. Zpravidla
jde o zajisni informani podpory nestandardnich uloh strategického
charakteru. Tykaji se komplexnich oblasti reprd@ditko procesu

organizace, marketingovych avah, restrukturélieh zangra, apod.

»  JyFvrstva organizéni pyramidal4]

K lepSimu zachyceni specifik jednotlivych skupinivazeli podnikového

informainiho systému poslougiyivrstva organizéni pyramida uvedena

vrcholovy management nejvySSi Urouve tizeni (vrchol podnikové
pyramidy); stanovuje strategii podnikucetnt strategie informéni
(v souladu se zajmy vlastiikpodniku), vyuziva IS k podpe svych
rozhodnuti,

stredni management pracovnici, kt# fidi zabezp&eni Kasné, efektivni

a kvalitni realizace objednavek vyrab# sluzeb pro zakaznika,
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» pracovnici zpracovavajici znalosti a dataytvaieji nabidky a zakazky,
piipravuji nové vyrobky a sluzby pro geby obchodnik a podnikového
marketingu,

» pracovnici peizujici data a realizujici vykonne&innosti - realizuji
v provozu zakazky pomoci vyrobni, manipiig dopravni, diagnostické a
jiné techniky; provagi piijem a vydej materialu ze skladujfjpm a vydej

faktur, apod.

yrcholove
fizeni

stfedni
drovef fizeni
prace s daty
a trorba know-how
/ wyrohni a obsluZng finnosti \

Pracovnici na jednotlivych drovnich podniku se teddiSuji potebou wznych
informaci, ¢emuz samazjmg i odpovida pislusna Urovi vypotetni techniky a
to jak na udrovni technického, tak i programovéhdameni. Hlavni Gkoly na
piislusnych drovnicltizeni, poteba informaci pracovnik jakoz i odpovidajici
nastroje informeéniho systému podniku na jednotlivych stupnich uvédiledujici

tabulka [4]
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Hlavni ukoly Potreba informaci | Nastroje IS
Vrcholovy - zakladni vize a- prehledné a- manazersky
management strategie podniky agregované informani systém
- informani informace o stavir Business
strategie podniky a trendech Inteligence feSen
- informovani v podniku (viz dale)
vlastnika (zejména ve
finanénich
ukazatelich)
- informace o okolj
podniku
(konkurence,
partnéi, banky,
legislativa apod.)
Pracovni - zajiseni a| - planovani afizeni| - integrovany
stiredisko kompletni zakazek informatni  systém
managementu | realizace - prehledné a typu ERP
zakazek aktudlni informace (viz dale)
o0 stavu a pib¢hu
zakazek
Pracovnici - navrh vyrobku |- informace Q- integrovany

zpracovavaijici

znalosti a data

-navrh  zfisobu
vyroby

- zajiseni
vyrobnich zdroj

- finaneni analyzy

pouzitelnych

technologiich

- informace d

aktualnim  stavu
zasob a
disponibilnich
kapacit

materialech a typu ERP

informani  systén
- aplikace typu
CAD, PDM, CAP
(viz déle)
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- sledovéni naklad
vyroby a spadeby
vyrobnich zdraj

Vyrobni a |- realizace - informace pro- NC stroje
obsluzni vyrobku a sluzeb vlastni - ¢tecky  ¢arovych
pracovnici - zajiSéni  skEru| technologicky kéda, provozn
dat Z vyroby, proces terminaly
skladi, faktur| - informace pro- zpracovani faktur
apod. logisticky proces

Hlavni ukoly a pateba informaci na jednotlivych arovnich podniku

Méame tedy definované&yti typy uzivateli informaniho systému. Pro nasledujici
cast prace toto zjednoduSim a spojint dvdw Urovre. Dostanu tedy urove
managementu a Urovéeknime pracovni. Kazda tato Urovetotiz od systému
ocekavéa ®co uplre jiného a kazda tedy matgwspecificky pohled na inforntai

systém.
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4 Analyza problému a sodasna situace

4.1 Manazerska Uroveé

Zaénu od ,shora“. Tedy od uUro¥nrozhodujici pro ndkup nebo vilastni vyvoj
informaniho systému. Je to Uravenanazerska. Tady ibeme postihnout dv
zakladni situace:
1. nakup informéniho systému a jeho implementace naqimt podniku
2. zhodnoceni, jestli podnik nakoupil deb jestli se mu investice vraci a
jestli do rekteré oblasti, kterou postihuje inforgm systém, neinvestuje
priliS, zatimco jinou, taktézddezitou, by investiné zanedbéaval. Jinymi
slovyteceno:
a. Koupili jsme si Informéni systém.
b. Acodal?
c. Neni to jen draha htka?
d

. Dava nam to, co ohocekavame?

Pro tuto Urova je charakteristické to, Ze z infortmho systému pétbuje dostat
informace, které jsou udezité pro strategick&izeni podniku, pro finami a
nakladové Getnictvi, pro sledovani trefda prognézovani vyvoje. Tim jsou
definovana data, které tato Uraveotebuje pro své rozhodovani.

Nicmérg, nez jsou navedena pebna data do systému, musi tato Uiou&nit
naprosto zasadni rozhodnuti a to vybrat vhodnyrimédni systém.

Vybér informainiho systému, tedy vypsani a definovanidrgléhoiizeni, jeho
vyhodnoceni a zasadni rozhodnuti o tomto systémuytglo minimalg na celou
diplomovou praci, mozna i na praci disérta Nebudu se tomuto tématu tedy
piilis vénovat snad krogh zminky o dilezitosti tohoto rozhodnuti. Kvalitni
informani systém neni dbec levna zalezitost a jeho implementace a vlastni
pfizpasobeni své prace tomuto systému je taktéz fimamelmi nar@né. Proto je
vénovana vybru informaniho systému velkd pozornost. Je to strategické

rozhodnuti.
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4.1.1 Metody hodnoceni informacniho systému

Pro poteby této prace jiz tedy podnik kvalitni infortima systém mé, a to po
urcitou dobu a jsou tedy jiz deipnavedena data €jakou historii.

Na managementu jedezhodnotit, co jim informéni systém finesl, zhodnotit,
jestli se jim tato investice vyplaci a v neposledadt zkusit specifikovanim
jednotlivych firemnich procésa analyzou jak jsou tyto procesy zadavany a
definovany informanim systémem to, jestli by inforfr@m systém neSel vyuzit
lépe. Na toto vSe existuji dité metody, jako jsou ITIL, COBIT, Val IT, S-P-S-P-
R a HOS8. Tyto metody si popiSeme dale. Druhou limihoto hodnoceni je
moznost sednout si s konzultantem dodavatele irgniho systému a 2Zmé si

s nim rozebrat celou implementaci a jednotlivé jpkairé procesy a zkusit j&st
vice gizpasobit inform&ni systémdmto proceg8m, nebo naopakifzpusobit tyto
procesy inform&nimu systému. Z vlastni zkuSenostiizu fici, Zze se vzdy najde
oblast, ktera jde dat 1épe, Ze se vzdy najd@asti informa&niho systému, které
by Sly vyuZit vice, Ze se vzdy najdou oblasti, kaeinvestice snizit, nebo naopak

ZVysit.

TakZze managemetieknéme stedré velkého a velkého podniku by mohl vyuzit
nasledujici metody hodnoceni inforéného systému a investice déjnSchvalr
uvadim stedre velkého podniku a velkého podniku, protoZze aplkkatchto
metod, zejména prvnich dvou, chceitdr finartni zazemi a zmapované procesy
ve firme.

Zejména u systeinITIL, COBIT a Val IT jde o zhodnoceni prodese firm¢ a

jak jsou tyto procesy zavedeny do infokmiéno systému. Vice viz. 4.1.2.4
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4.1.2 ReSeni - ze strany uzivatele informac¢niho systému

4.1.2.11TIL

ITIL poskytuje vyerpavajici navody pro vSechny aspekty ,vSe zahoilg"
(end-to-end) Service Managementu na zaklatejlepSich praktik" a pokryvéa
kompletni spektrum personalu, progeprodukti a vyuziti partner. ITIL byl
ptuvodnré navrZzen a vyvinut v 80 letech, byl nedavno revaoa zmodernizovan
tak, aby byl v souladu s modernimi praktikami, rilistovanym pistupem a s
internetem. Ve sit¢ je ITIL nejSieji pouzivanym fstupem managementu k
dodavkam a k podge sluzeb a infrastruktury IT. ITIL a moduly, ktgeg tvori,

byly dimenzovany a vyvinuty s ohledem na celkoupcavy model. [7]

Téchto sedm modul predstavuje jadro ITIL. Jeho posledni revize zlepSila
strukturu ITIL; novy rozsah, obsah a vazby mezi oigdjsou v podstat

nasledujici:

Dodavka sluzeb (Service Delivery): pokryva procegsytebné pro planovani a
dodavku kvalitnich sluzeb IT a z&mje se na procesy s delSidasovym

dopadem, spojené se zlepSovanim kvality dodavasiyzeb IT.

Podpora sluzeb (Service Support): popisuje procgsyené s kazdodennimi

aktivitami podpory a udrzby spojenymi s poskytowasiuzeb IT.

Sprava infrastruktury ICT (ICT Infrastructure Maeagent/ICT IM): pokryva
vSechny aspekty ICT Infrastructure Managementu dehtifikace obchodnich
poZzadavk pres nabidkovy proces k testovani, instalaci, fer$ia k naslednym

operacim a optimalizaci komponent ICT a sluzeb IT.

Planovani implementace spravy sluzeb (Planning neopldment Service
Management): za#éiuje se na problémy a ukoly souvisejici s planovanim
zava@nim a zlepSovanim prodesSpravy sluZzeb v organizaci. Zafoje se
rovréZz na problémy souvisejici s kulturnimi a orgatideni zmEnami, s

rozvojem vize a strategie a s nejvh&8imi metodami fistupu.
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Spréava aplikaci (Application Management): popisygd, spravovat aplikace od
vychozi poteby businessuips vSechny faze Zivotniho cyklu aplikace az do
vyiazeni (¢etn®). Zejména kladeidaz na to, aby projekty a strategie IT byly v
tésném souladu s projekty a strategiemi businesswelenct Zivotnim cyklu
aplikace, a tim aby bylo zaj&to, Ze business obdrzi za své investice nejlepsi

hodnotu.

Perspektiva businessu (The Business Perspectioskyfuje personalu IT radu a
navod pro porozugmi, jak mohou fispét k cilim businessu a jak jejich role a
sluzby mohou byt lépe fzptisobeny a vyuzity pro maximalizovani jejich

prispevku. [7]

Sprava bezpmosti (Security Management): popisuje proces planowa spravy
definované arové bezpeénosti informaci a sluzeb IT, piaje vto vSechny
aspekty souvisejici s reakci na bezmestni incidenty. Zahrnuje rovh analyzu a
spravu rizik a zranitelnosti a implementaci nakladozdivodninych

protiopateni.
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4.1.2.2 COBIT

CobiT, Control Objectives for Information and relatecchieology
Mise CobiT: Zkoumat, vyvijet, publikovat a ro#siat sn¢rodatny, aktuélni a
mezinarody prijimany fidici ramec IT governance daeny k podnikovému
nasazeni a kazdodennimu pouzivani business mana¥eryodborniky a
specialisty (Zdroj: CobiT 4.1 Framework)
V podstat jde o to, Ze CobiT umabje prezentovat Iinnosti vici okoli, jez
nema detailni znalosti IT prdstdi a IT technologii. Coz ¢tina manazer
bezezbytku spuje. Cilem CobiT je vytvist ramec proridici a kontrolni systém
fungujici na IT prosedim, ktery bude nastaven ve sb@ostatnimiridicimi a
kontrolnimi systémy podniku. [8]
CobiT je momentakhdostupny e verzi 4.1. A co obsahuje?
Je to vlastt 200 strankovy dokument s obsahem:
» Executive Overview — vymezenééiu
» CobiT Framework — popis koncepce a@igpbu pouzivani
e 34 proces rozdlenych do 4 domén
o pro kazdy proces je definovano
= process description — cil &eal procesu
= kontrol objectives — dii cile
* management guidelines — vstupy a vystupy z ostatnic
procesi, klicové aktivity a role, cile a metriky
» maturity model — kritéria vysfbosti procesu — stupnice 0 az
5
o 8 piloh

CobiT 4.1. je postaven na hierarchizaci elobsahuje déle:
» 17 podnikovych cil majici gimy vztah k IT a to usgaddarg do 4 dimenzi
dle metodiky Balanced Storecards
» 28 strategickych IT dil
e mapovani podnikovych ¢ilna cile strategické
e mapovani IT cil na cile procesni
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» dil¢i cile v ramci kazdého procesu

Tuto hierarchizaci rizeme vidt na nasledujicim obrazku:

o (
@ Vize a strategie
3. podniku
o b 5
1l i @
Q - g
Cé Byznys cile o
o 3
o) (N %
: 1 3
>
3, . o
Ce organizace %
U I 3
e <
Cile IT procesy Q
<\
a
\ J g
| fr 2

e N
Cile jednotlivych

aktivit
\ J

No a jako vSechno tak i vSe vySe uvedené v Cobisioyt netitelné. CobiT tedy
obsahuje metriky, které nam dokazi&inmiru dosahovani dil
* Outcome measures —¢ito, zda bylo dosazeno cile

» Performance indicators — indikuji to, jestli cilede dosazeno
CobiT 4.1. je snadno uchopitelny auditniidici ramec, ktery umakije gimo a

konkrétnim zpsobem propojit IT strategii s celopodnikovou stgétea dokaze

pomoci stanovit cile a z#t dosahovanichto cili. [8]
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4.1.2.3 Val IT - Value IT Framework

Rozstuje a dopiuje CobiT o oblastizeni investic do IT. Cilem je zajiti toho,
Ze podnik dostava optimalni hodnotu z investic i piimérenych nakladech a
akceptovatelném riziku. Val IT nabizi TOP manageimesadu proces a
dophujicich praktik, jez jim usnadni vykon a poroztmhjejich rolim v oblasti
fizeni investic do IT [8]
Val IT se skladé ze 3 zakladnich dokuntefziatim)
e Val IT Framework
0 popisuje principyizeni IT investic a zavadi 3 nové procesy
» Value Governance — strategicky ramigzeni a kontroly
investic
» Portfolio management —izeni portfolia IT projekt
(programit), schvalovani investic
* Investment Management #zeni jednotlivych IT projeki
v celém jejich ekonomickém cyklu
o pro kazdy zdchto 3 procesdefinuje az 15 kéiovych aktivit
» kazdou mapuje na cile CobiT
= pro kazdou definuje odpéunost
* Val IT Bisiness Case
* Val IT ING Study — pipadova studie o nasazeni Val IT v ING
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4.1.2.4 ITIL, COBIT, Val IT

VSechny tyto nastroje jsou pouzivané vetswelkymi firmami k hodnoceni,
respektive auditu inforndaiho systému a celého procesniiiweni jednotlivych
podnikovych ¢innosti. Pré mluvime o procesniniizeni? Abych byl schopen,
jako manazer podnikiici, Ze kdyZ eviduju poptavku a vyvolavam tim naiowk
fizeni, které bdi dopadne date, nebo ne, tak Ze vSechno toto uvederi Wwdy
tak jak m& a abych si byl jisty, Ze se na nic neragne, tak celou tuto proceduru
musim mit pevedenou na proces. Potom uz kazdy bude postupods tohoto
procesu a nezalezignma tom, Ze ten a ten marketingovy pracovnik jeowmm a
Ze nahodou pani Novakové onem#landcerka. Proces je dany a zodfne
osoby podle tohoto procesu dokdZzou postupovati®olastaveny inforndai
systém dokaze dokonce tento proces hlidat a upovatr jednotlivé osoby
v tomto procesu na to, Ze se pfded’ od nich éekava wjaka reakce, aby mohl
proces pokréovat. A vSechny vySe uvedené metody, nejlépe jefmmbinace,
protoze jsou pokrné Uzce provazané, drdokazou odpaxdét na otazky

e Mam dobry informani systém?

e Mam ho dobe naimplementovany?

* Vraci se nid hodnota do tohoto systému viozena?
VSechny uvedené metody jsou zahéani velmi dlouho vyvijené @#eknime uz

odzkouSené praxi. Dlouholetou praxi.

Ale implementace vySe uvedenych metod je velmi &r@o Jako fklady

dobrych implementacéthto metod mizeme uvést firmy jako T-Mobile, ING.

4.1.2.5 A coCeskéa republika?

Ptimo se tedy nabizi otazka: ,Je n&sska kotlina spot@¢ s Moravou schopna
poskytnout firmam a podnilkn do rukou gjaky nastroj, ktery by jednak byl
v ¢eském jazyce a jednak vice zohledal specifika naseho prosti?” Mluvime

stadle o manazerské Urowuiizeni.
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Odpowdi na tuto otazku jsou ¢v metody, které uvedu jako figlad.
Prvni metodou je metoda S-P-S-P-R, ktera je vysijea katetk informanich
technologii Vysoké Skoly ekonomické v Praze profesoVaiskem a kolektivem

kolem rzj.

Cilem modelu S-P-S-P-R je nalezeni a z&iSoptimalni informatické podpory
podnikovych proces a tim také zajighi co nejvysSi navratnosti investic do
IS/ICT. Model teSi vztah mezitizenim Podnikovych procds a fizenim

podnikovych ICT.

Druhou metodou, kterou bych €huvést, je metoda HOS8, vyvijena na fakult
podnikatelské Vysokéhoddni Technického v BenDoc. Ing. M. Kochem CSc. a
Ing. Mgr.J. Dovrglem. Ph.D. Vtéto metad jde v podstat oto, donutit
vrcholovy management podniku k zamySleni nad vywage inform&niho
systému. Tedy o zhodnoceni toho, jestli dgaké ¢asti inform&niho systému

nedavame {ilisS investic a jin&ast jestli neni invesiné poddimenzovana.

M¢ osobr se tato metoda libi nejvice, a pokudzm mluvit ze své pracovni
zkuSenosti, tak se nejvice blizi tomu, jak gedtt velké az velké podniky
v Cechach a na Slovensku opravdu testuji, jestlijgjidormani systém spiuje

jejich ccekavani.
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4.1.2.6 S-P-S-P-R

Model feSi vztah meziizenim podnikovych procésatizenim podnikovych ICT.

Zakladem modelu jgizeni firmy na pti vzajemré provazanych vrstvach [9]

S - Strategy

P Business Processes
S ICT Services
P ICT Processes
R ICT Resources

Podnikova a informatni strategie. | S - Vrestva
V&, strategie zdroji: strategického fHzeni
cile produkty. slurby, zakaznici lokality, partneri

Trh produlmi, P- Trh produldi, a
shisds dodarateli :> , : |::> Jisch yadnis
- procesi

S-
Trh sluZeb ISTCT ; | Informaticka siuzba | | Informaticia shiZba s Vestva |:> Trh sluZebh ISTCT
= Wy ¥ inform atickych J
sduteb
2 P _vista
Informatic iy proces | | | Informeric iy proces 2 | | Informaticky proces | inform aticloych
Yo 4 T procesit

e e B 0 e R e e e i e e R i e

R Vrstva inform at.

Teh ISICT zdvoji [ | zol | [z | [z - () TehsCT s

Prondjem nebo prodej nadbytedayeh IS/ICT atroji

[http://nb.vse.cz/~vorisek/FILES/Clanky/2001_SPSRR]

sz

Cilem rozalenitidicich aktivit do pti vrstev (Grovni) je:

« takova strukturace podnikovyalinnosti a zodposdnosti, kterd optimatn
odpovida sotasnym pozadawim na flexibilni a efektivni podnikove
fizeni,

30



* jasné ukeni zodpowdnosti tiznych tygi manazel/specialist v podniku,

» zprihledreni zpisobu dekompozice podnikovychicidz na darove rizeni
provozu ICT

 vytvoreni schématu, ze kterého je mozné odvodit vhodrigky@éspEsSnosti

jednotlivych tym proces a za & odpowdnych manazér

Prvni vrstva $
- drategické rizeni podnikuje v plné kompetenci vrcholového managementu.

Hlavnimi vystupy této Urowhrizeni jsou zejména tato rozhodnuti:

jaké cile a priority bude podnik sledovat, jakédarkty/sluzby a jakému okruhu
zékaznik bude podnik poskytovat, do jakych alianci a koej@ch vztali
podnik vstoupi. Které kompetence a zdroje podnKoeperaci uplatni a které
naopak o¢ekadva od svych partner jak na hrubé darovni budou probihat
materialové a informmi toky mezi partnery Yetzci, jaké lidskeé,
znalostni/informani a finagni zdroje budou v podniku zapebi a jak budou
ziskany (a pebyte&né uvolrgny), jaké metriky budou pouZity k dfeni stupg

dosazeni cii.

Z hlediska ICT je vyznamnym trendem této vrstkigeni propojovani, resp.
spoléna tvorba hlavnickiasti podnikové strategie, strategie podnikovycloj#ich
informani strategie. To mj. znamena, Ze rozhodnuti, zdgmrozace vyuzije

n¢kterou z forem outsourcingu ICT, se realizuje ria téovni. [9]

Druhd vrstva P

Smysl a cile své existence organizace igpl prostednictvim hlavniho
prednitu podnikani, tj. prosédnictvim hlavnich podnikovych prodesUlohou
druhé vrstvyiizeni— tj. vrstvy hlavnich a podpnych proces - je navrhnout a
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fidit podnikové procesy tak, aby organizace dosahteategickych cil

definovanych prvni arovriizeni. Hlavnimi aktivitami této arorfizeni jsou:
a) definice a optimalizace podnikovych prages

b) operativniizeni proces a kapacit,

C) monitoring procesa

d) realizace (vykonavani) proces

Zde se dostavame k vyznamné charakteristice mdsleRBPR , ktera reaguje na
souwasny trend v rozdovani pravomoci mezi business a ICT manazery. Mema
zodpowdny za definici a optimalizaci podnikového procgsuzodpo¥dny za
navrzeni procesu (jednotlivychinnosti, jejich navaznosti, zodp&inosti za
jednotlivé c¢innosti atd.) tak, aby proces produkoval konkursohepny
produkt/sluzbu v optimélniméase, objemu a kvadit s gijatelnymi naklady.

K méteni efektivnosti procesu a tedy i k efektivhostage tohoto manazera
mohou slouzit metriky typu: objem prodané produgikghby, zisk z prodeje
produktu/sluzby atdSouw@dasti navrhu podnikového procesu musi byt i navrh
takovych informatickych sluzeb, které budou optihgdodporovat pislusny
proces. Tim je explicitd vyjadeena zodpoidnost manazera (vlastnika)
podnikového procesu za ,objednany rozsah a objedan&valitu“ informatickych
sluzeb. ManaZer procesu seasré musi zkalkulovat, jaka je fipatelna cena
pozadovanych informatickych sluzeb. Cena infornkgttb sluZzeb je jednou
z nakladovych polozek procesu, a kdylrggahla ufitou vysi, vysledny produkt
(sluzba) by jiz nebyl(a) cenévkonkurenceschopny na trhu. Zde je jedno
z klicovych mist modeluNeni-li mozné zajistit poZzadované informatické tsjuz
za tuto limitni cenu, jereéba upravit hlavni proces a jeho pozadavky na

informatické sluzbig]
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Treti vistva S

Potebné informatické sluzby ,nakupuje* manaZer procasumanaZeral
informatickych sluzeb. # centralizovanéntizeni informatiky (ktery je s ohledem
na zajiséni integrity ICT vhodgjSi) vystupuje vroli manazera vSech
informatickych sluzebieditel informatiky (Chief Information Officer — C)O
Reditel informatiky v tomto ppact rozhoduje o] forra
(interni/externi/kombinace) zaj&ti informatickych sluzeb. iP
decentralizovaném modelu se manaZer procesienobratit sam i na externi

poskytovatele informatickych sluzeb a nakoupit Bluad nich.

Je vhodngaby definice informatické sluzbyela stejnou strukturu, ase sluzba
nakupuje intera v podniku, nebo u externiho poskytovat¥leodna forma, &n¢
pouzivana P outsourcingu, je tzv. SLA (Service Level Agreemerktera pro
kazdou sluzbu definuje jeji obsah, objem, kvaliteesmu. Pouzijeme-li stejnou
strukturu definice sluzeb, pak mame konzistentdudaitérii pro rozhodnuti, zda
danou sluzbu (n&p funkcionalitu aplikace pro podporu vyrobni lodig)
nakoupime od interniho, resp. externiho poskytdeate

Manazer informatické sluzby je zodpdmy za dodani (provoz) smluvené sluzby.
V piipac, Ze se manazer informatické sluzby rozhodne inftickou sluzbu
nakoupit u externiho poskytovatele (ASP), probléreni informatické sluzby se
redukuje na sepsani smlouvy obsahujici SLA s ektenposkytovatelem a na
kontrolu jejiho plni. V pripad, Ze se rozhodne sluzbu z&at
vnitropodnikovymi  zdroji, znamena to povinnost ®kitv odpovidajici
informatické procesy a zajistit informatické zdrofgeré informatické procesy

vyZaduiji.

Kritériem efektivnosti prace manaZera informatidkysluzeb je jednak mira
napliovani parameti sluzby dohodnutych v SLAbezchybna funkcionalita
aplikace, patebna dostupnost, bezpmst a spolehlivost sluzby, atd.)jednak
dosazeni takovych naklkadooskytovani sluzby, které jsou menSi nebo rovné
smluvené censluzby a ptom jsou srovnatelné (dle benchmarkingu) s cenami

srovnatelnych sluzeb na trhu

U interr® zaji¥ovanych sluzeb poZzadavek srovnatelné ceny vedetniostil

maximalniho sdileni informatickych zdfiojmezi vSemi interé zaji¥ovanymi
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sluzbami. Toho Ize dosdhnout zejména stanovenimikodych standand (nag.
stejny typ databazového a oparéno systému pro vSechny provozované aplikace,
stejny typ kancei&kého systému pro vSechny uzZivatele apod.) a $dilen
podnikovych informatickych specialisimezi sluzbami. Pozadavek maximalniho
sdileni internich zdréjsouvisi i s p&divym posouzenim, které sluzby poskytovat
interrg a které nakupovat. [9]

Ctvrté vrstva P — informatické procesy

Informaticka sluzba je produkovana informatickymirogesy. Rklady
informatickych proces mohou byt: Service Level Management, Availability
Management, Incident Management (viz metodika IT[OIL, 2002]).
Informatické procesy tvo c¢tvrtou vrstvu modelua jsou fizeny manazery
informatickych procas Vyznam kvalitni definice informatickych prodesoste

zejména sémito parametry informatickych sluzeb:

» vyznam podnikoveého procesu, pro jejichz podpora lyformaticka sluzba

vytvoiena (kritické podnikové procesy pebuji vysoce kvalitni sluzby),

pocet uzivatel sluzby (nap. je-li sluzbou ,internet banking®, pakm vice
zakaznik banky bude tuto sluzbu vyuZzivat, tim pre¢jzmusi byt cely

proces zajiujici sluzburizen),

naroky na kvalitu sluzby (dostupnost, doba odez\ezpe&nost,

spolehlivost),

celkovy pa@et informatickych sluzeb (sistem pétu sluZzeb rostou naroky
na integraci sluzeb a integraci souvisejicich psbeezdroj),

celkovy rozsah informatickych zdigj které jsou informatickymi procesy
konzumovany.

Z vySe uvedeného plyne, #zeni informatiky musi byt v podniku na tim vy3Si

arovni, ¢im vice sluzeb si podnik zafidje interr® a¢im nar@ngjsi jsou parametry

poskytovanych sluzeb. [9]
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Pata vrstva R
— sprava jednotlivych informatickych zdioj

Posledni vrstvoutizeni v SPSPR modelu j&izeni (sprava) jednotlivych
informatickych zdrej. Knim pati zejména: technologicka infrastruktura
(hardware, péitacova st, zakladni software), aplikai software, data, spetbni
material a informaticky personél. Man&Zgto drovié maji klasické informatickeé
profese: spravce aplikace, spravce, sipravce databaze atd. Jejich zodplowosti

je provozovat a udrzovat &eny zdroj s fijatelnymi néklady. [9]

Do spravy technologickych zdiopati takovécinnosti jako:

» sledovani vytizeni zdroje a jeho kapacitniémgn dle znén pozadavi

sluzeb

» sledovani vyvojovych trerida planovani doby, kdy dojde k upgrade

zdroje atd.
Do fizeni personalnich zdiopati:
» ziskavani pracovntks gislusnou kvalifikaci
» planovani kvalifik&niho ristu a rekvalifikaci

* fizenicasového planu jednotlivych pracoviiatd.

Co jest rici k modelu S-P-S-P-R? V dnesni dpla vidim to z vlastni praxe,
zainad byt kladeny velky wraz na vrstvu ifeti, tedy vrstvu, kde se manazer
rozhoduje, jestli bude ICT sluzby pokryvat z vlasinzdrofi, nebo ze zdrdj
které bude nakupovat, tedy outsourcingem. Tentadirdedy cesta strem

k outsourcingu, je ve $t& patrny uZ deldi dobu a pomalu dochazi ieské
republiky. Pokud mluvim o vlastni praxi, tak jedbrovské centrum sluzeb IBM
— IDC Brno. Toto centrum segmuje jenom outsourcingu systémaahraninich
firem, a to nejenéch velkych nadnérodnich, ale i lokélnich firem Eceblasti

EMEA. Prost téch firem, které vyhodnotily, Ze nakoupeni zdroCT formou
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outsourcingu je vyjde lépe a lejjnnez kdyby si sami museli drZzet své vlastni IT
odctleni, sami si nakoupit pibny software, sami si vyskolit pracovniky a taky
je udrzet ve firm. Tento trend je nezadrzitelnycan dal tim vice se projevuje i
v nasdich podminkachCeské firmy, opt nemluvim o nadnéarodnich nebo o
firmach se zahratinimi vlastniky, se uz taky pomalwiunakupovat IT sluzby
z externich zdrdj formou outsourcingu. A to nejen sluzby z oblasdifacovych
siti, dodavek hardware na miru a dale sluzeb spoes timto hardware, ale jak
ukazu v druhé polovih této prace i v oblasti ¢étnich sluzeb a komplexnich
sluzeb v oblasti informamich systém. Firmy si zkratka spoitaly, Ze nakoupit
sluzbu mnohdy vyjde lewji nez drzet celou agendu okolo toho. ObzWAKtyz
dodavatel outsourcingovych sluzeb prochazi pramigel audity a dba na kvalitu

svych sluzeb.
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4.1.2.7 HOS8

Metoda HOS8, metoda vyvijena na podnikatelské fakdbc. Ing. MiloSem
Kochem CSc. a Ing. Mgr. Janem Daem Ph.D.. Tato metoda se snazi
vyhodnotit 8 oblasti, které se tykaji IT technoipgedy inform&niho systému
jako komplexniho celku, a ukazat, kolik si ta kteshlast bere finamich
prostedki, jestli do oblasti, kterd pro firmu neni zas ak thlezita, nejde
financnich prostedki zbytené moc, a jestli jina oblast, prannost firmy kriticka,

neni finakn¢ podhodnocena.

Cesky trh v oblasti informmich systém se vyviji a pomalu dohani zbytekst.
Metoda HOSS8, se #énjevi jako metoda nejlépe aplikovatelna ve stavetic
¢eskych podminkach a mnoho firem, aniz by tuto metedalo, pouZziva jeji
fragmenty ke svému vlastnimu hodnoceni infamilao systému. Nicmén
nedokonale a toto hodnoceni nedotahnésinou do takového konce, aby mohli
mit odpovidajici vysledky. Vzdy se totiz divaji jea ugitou ¢ast systému, a
proto dostavaji jen parcialni hodnoceni, nikolivdhoceni komplexni. Metoda
HOS8 tyto jejich nedokonalosti odsitge a nahlizi na inforntai systém

v predem definovanych osmi oblastech. [1]

A to v nasledujicich oblastech:

Oznafeni oblasti metody HOS 8 Zkratka oblasti
hardware HW
software SW
orgware ow
peopleware PW
dataware DW
customers Cu
suppliers SuU
management IS MA
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Oblasti metodp]

B HW - hardware — v této oblasti je zkoumano fyzické vybaveni zéahu
k jeho spolehlivosti, bezprosti, pouZitelnosti se softwarem. Jeilad
nahled na ptitacové komponenty, komponenty gitacové sit neboli
sitové prvky a jereSena otazka dostammsti pa@itacovych server —

z hlediska hardware

B SW - software— tato oblast zahrnuje zkoumani programového vybaveni
jeho funkci, snadnosti pouzivani a ovladaAi.to kompletniho software,
tedy nejen informéniho systému, ale i operach systém na platforng
pocitacovych stanic i serverovych platformach a dalSihdikagniho

vybaveni

B OW - orgware — oblast orgwaru zahrnuje pravidla pro provoz
informanich systém, dopordené pracovni postupyTedy to, jak jsou

procesg postihnuty jednotlivé postupy prace ve f&em

B PW - peopleware — oblast zahrnuje zkoumani uzivatehformanich
systént ve vztahu k rozvoji jejich schopnosti, k jejicbdpae pi uzivani
informatnich systém a vnimani jejich dlezitosti. Metoda HOS 8 si
neklade za cil hodnotit odborné kvality uzivaté&l miru jejich schopnosti.
SpiSe se zkouma, jestli jednotlivi z&stnanci maji prostor k osobnimu

rastu, jestli maji dostupnost Skoleni apod.

B DW - dataware — oblast zkouma data ulozena a pouZivana
vinformaénim systému ve vztahu ke jejich dostupnosti, sprdva
bezpe&nosti. Metoda HOS 8 si neklade za cil hodnotit mnozstwi da
ulozenych v informénim systémudi jejich presnost, ale to, jakym
zpisobem mohou byt uZivateli vyuzivana a jakymusagbem jsou

spravovana.

B CU - customers — (v prekladu zakaznici)piredmétem zkoumani této
oblasti je, co ma inform&ni systém zakaznikm poskytovat a jak je

tato oblast Fizena. Vymezeni zakazniik zavisi na vymezeni
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zkoumaného informaniho systému. Mohou to byt z&kaznici
v obchodnim pojeti nebo vnitropodnikovi z&kaznici puzivajici

vystupy ze zkoumaného informé&niho systému. Casto to byva
kombinace obou. Tato oblast si neklade za cil zlkauspokojenost
zékaznik se stavem IS, ale #gpob fizeni této oblasti v podniku (tim
prohldSenim vSak neni zpochybn vyznam zkoumani spokojenosti

zakaznik).

B SU - suppliers — (v prekladu dodavatelépredmétem zkoumani této
oblasti je, co informatni systém vyZzaduje od dodavatél a jak je tato
oblast Fizena. Vymezeni dodavatek: zavisi na vymezeni zkoumaného
informa éniho systému. Dodavateli mohou byt dodavatelé v obadnim
pojeti nebo vnitropodnikovi dodavatelé sluzeb, vyroka a informaci,
které s ®mito vykony souvisi. Tato oblast si neklade za cil zkoumat
spokojenost zkoumaného podniku s existujicimi datidy ale zfsob

fizeni inform&niho systému vzhledem k dodavétel

B MA - management IS tato oblast zkoumd ¥izeni informaénich
systemi ve vztahu kinformaéni strategii, dislednosti uplatiovani
stanovenych pravidel a vnimani koncovych uzivatél informaéniho
systému Metoda HOS 8 si neklade za cil zkoumat v tét@astblznalosti

managementu IS.

Pti zkoumani svého inforndaiho systému pomoci metody HOS8 si podnik
Vv prvnitact musi utit jak moc je zavisly na inforngaim systému. To je naprosta
nezbytnost, protoZze interpretace vyshkedknetody pro podnik, ktery ma
informatni systém spiSe jako evidemn program a neni natm naprosto zavisly,
bude jind, nez pro podnik, ktery by se za dobu dwmi nefunknosti

informainiho systému z@l pomalu ale jist blizit krachu.
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Pro pouziti metody HOS8 existuji typy podniki podle dilezitosti informa&niho
systému pro jejich provoz a&gziti na trhu.[1]

e organizace s nizkou dlezitosti informaéniho systému (v = -1)
e organizace s Bznou dilezitosti informaéniho systému (v = 0)

e organizace s kléovou dilezitosti informaéniho systému (v = 1)

Hodnota (v) [Vyznam informa €niho systému

Zkoumany informacni systém neni pro chod firmy d dleZity , nepfinasi ani zwSeni

1 produkce, zisku, ani wraznou Usporu pracnosti. Chod firmy bez néj neni ohrozZen.
Zkoumany informacéni systém je pro chod firmy d ulezity, jeho kratkodovy

0 . - . o o ) : . . .
vypadek vSak vyrazn é neovlivni chod firmy, zisk nebo spokojenost zakazniku.

1 Zkoumany informac¢ni systém je pro chod firmy kli ¢ové dilezity, jeho byt jen

kratkodoby wpadek wrazné ovivni fungovani firmy, zisk ¢i spokojenost zakaznik(.

Soubor otazek
A jak vlastre testovani informéniho systému dle HOS8 probiha?

Je stanoven soubor otazek ze vSech osmi oblasdhatjivi zandstnanci podniku,
ktefi prichazeji do styku s inforndaim systémem, naé¢rodpovidaji. Odposdim

je prifazena ufita vaha, bodové ohodnoceni, a pcaiteei tchto bodi za
jednotlivé oblasti dostaneme set hodnot, které gal®vnavame v zavislosti na
tom, jak moc je informéni systém pro podnikidezity. Vysledky se zapisuji kil

do tabulky, nebo do grafu. J&spotom vidime, ktera oblast je poddimenzovana a
kterd je naopak naddimenzovana, jak moc se infémmaystém [iSi od
L~vyvazeného stavu inforndaiho systému“. Jak jsem jiz uvedl, interpretace
vysledii se liSi v zavislosti natdezitosti inform&niho systému pro podnik.
Stejné vysledky znamenaji jinou interpretaci pro dmpk s dilezitosti

informaniho systému v=1 a jinou pro v=-1.
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Bodové ohodnoceni jednotlivych odpal na otazky [1]:

B Pro poteby dalSiho zpracovani je tato nominélni stupnioggunotlivé
otazkytransformovana déiselné ordinalni stupnice nidklad

nasledujicim zf,sobem:
B Ano | SpiSeano (asténd | SpiSene | Ne
5 4 3 2 1

B V piipact negativnich otazek, tj. kdy odpai’ ,Ne“ napovida o vysokém

stupni stavu dané oblasti, je transformovana nagldth zpisobem:
B Ano | SpiSeano (asteénd | SpiSene | Ne
1 2 3 4 5

B Pro metodu HOS 8 plati, Ze transformace nominalhézimot zvolenych
odpowdi na ordindlni je prov&ta az po zodpazeni otazek pro vSechny

oblasti (osoba odpovidajici na otazku nezna bodowvaci odpovdi).

B Nominalni vyznam hodnot tj. stavzkoumané oblastije vyjaden

hodnotou, ktera méa nasledujici nominalni vyznam:
B ui =5 znamena velmi vysokou Urdveblasti i
B ui =4 znamena vysokou Uraveblasti i
B ui = 3 znamena &dni Grové oblasti i
B ui = 2 znamena nizkou Uraveblasti i

B ui = 1 znamend velmi nizkou Uraveblasti

A interpretace vysledk Plati, stejé jako to chodi v Zivat Informaéni systém

jako celek je praw tak slaby jako jeho nejslabSilanek.
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Vyvazenost IS
Vyvazenost informéniho systému, a o to vtéto metojde, se stanovuje

z podobnych grdf nebo jejich tabulkovych interpretaci [1]:
HW: 3
MA: 4 e SW:3

sU:3 owW: 4

cu:3 / ] PW:3

DW:4
Piklad vyvazenosti systéim
Zcela vyvazeny systém:
pro kazdéy plati u; =u
HW: 3
Ma:3 SW: 3
SU:3 OW: 3
U3 4 PW: 3
I 3

Vyvazeny systém:

B Zavyvazeny informéni systém se v této praci povazuje ten, kde pro

« . . - <1 8
vdechna ui plati: (U —u) o > (U -u)<3
=1



Nevyvazeny system:
Plati pro j: maxg, —u) =2 ZBZ(U‘ )24
i=1
HW: 5
MA: 3 1 SW:3

N

Cu:2 | PW:

(=]

DW:4

Pti metod hodnoceni inform&ich systém HOS8 je nutno brat v potaz [1]:

B metoda neslouzi k detailnimu zkoumani infoénmiah systém na Urovni

jednotlivych proces
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B vysledky metody jsou zaloZeny na subjektivnich agddach na kontrolni
otazky

B Kkontrolni otdzky jsou vSeobecné vzhledem k rel&t8irokému zakru
zkoumanych informénich systér

Soubor hodnoticich otazek je uveden jakibopa 1 této prace. Je zpracovan dle

[1].
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4.2 Urovei koncovych uzivatei systému

Tim jsme vyerpali tzv. manaZerskou uraveAle v podniku existuje jeStjedna
arovei, ktera sice nema takovou sildgco menit jako manaz, ale gesto je to
praw ta arove, kterd s informénim systémem nejvice pracuje a pini dpdata.

Je to Urove zamestnanecka, |épiceno Urové koncovych uzZivatél systému.

Touto Urovni se v této praci nebudiilig zabyvat, protoZze nem&ilis velkou
moznost iniciovat zasadni Zmy, nicmérg dodava vhodné navrhy na zlepSeni
systému a jeho neustalou cestu klepSi a lepSiitetndsti pra¢ na arovni
koncovych uZivatél. TakZe tuto Urove tady zminim spiSe pro famek a taky
jako vhodné propojeni mezi manazerskou Urovni wiptasti prace a pohledem
vyrobce informé&niho systému v druhéasti prace. Tim nechci tvrdit, Ze tato
arovei neni dilezitd. Je a velmi, protoZe praona by ndla byt tim iniciatorem

zmeén v informanim systému.

Zté prvni poloviny prace bych poukazal zejména vygnamné propojeni
s metodou HOSS8, kterd svym t®wbem zpracovava data vzesla z vetiésti

z odpowdi praw koncovych uzivatdl pracujicich s informamim systémem.

Co tedy zajima koncové uZivatele, na infotémian systému? Je to uglméco
jiného nez manazery. Zejména je to zautomatizoyadnotlivych proces,
uzivatelska pohodInosttippraci s informanim systémem, stabilita systému, jeho
provazanost, odolnost systému proti n&sému (g normalnim hovoru by se to
slango¥ nazvalo ,blbuvzdornost®). Zajima je to, jestli kilgi s &¢im nevi rady,
tak jestli existuje instance, ktera jim poradi, r&tepracuje jejich problém a

navrhne‘eSeni.

Problémy koncovych uzivatels informa&nim systémem byvaji velmi specifické,
nicméré ve své podstatjde v itiznych firmach o problémy podobné, i kdyz
z vlastni zkuSenosti @u fici, Ze neexistuji d¥ naprosto stejné implementace
totozného informéniho systému. VZzdy se narazi na jinésmpy, na poZadavky

na jinéieSeni apod. iesto se ddici, Ze zamistnanci ¥tSinou chiji co nej\wtsi
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automatizaci. Jinakeceno vzdy chiji , kouzelné tl&itko“, které jim co nejvice

ulehii praci.

Praw tato zandstnanecka Uroveje ta, ktera se snazi dlamanazery k tomu, aby
byl systétm co nejjednodussSi a rejpledrjSi, aby se s co nejmensSim usilim
udélalo co nejvice prace. Je tak hybnou silou k zéfékivani systému a k tlaku
na dodavatele inforndaiho systému, ktery tohoto dodavatele nuti k vyiija
zefektiviovani modul které maji na starosti préaplnéni dat do systému a jejich
zpracovavani. Wité si nebudeme nic nalhavat, kdigkneme, Ze pkni dat do
systému TOP manazery ve své podsteszajima, ti jsou Zdavi, a je to pro &i
alfou a omegou, az na vystupyéehto naplgnych dat. A nejlépe za dlouhé
¢asové obdobi s moznosti progn6zy na d&Sové obdobi.

Takze pokud jsme vylaili TOP management a dalSi vrcholové vrstizeni tak
se dostavame Kk operativnimu managementu a v pddstatovni koncovych
uzivateh. Jak tedy tato Urowekoncovych uzivatél reSi hodnoceni inforndaiho

systému ze svého pohledu?

Obecr® pro tuto Urové neexistuji zadné hodnotici standardy, ale vlastni
hodnoceni vychazi prévz pouzitelnosti informéniho systému v kazdodennim
provozu, jeho legislativni spravnosti a v poskytuivazivatelského komfortuip
plnéni a zpracovavani dat gebnych pro kazdodenrinnost podniku. Kazdy
podnik ma tento systém hodnoceni jinyékNe se tofeSi na operativnich
poradéach, jinde je ten pracovnik zodp@dny za ukitou ¢ast systému a kému
chodi vSechny stesky z&stnand na tento systém, téhvzdy je tady ufita

spoluprace s auditorem,igavym poradcem apod.

A pokud je tento informini systém opravdu dobry a vyrobce to stimto
informanim systémem mysli opravdu v&Zntak tady dochazi k jakémusi
propojeni podniku, ktery zakoupil a pouziva infotimiasystém a vyrobce tohoto
systému pra¥ na drovni operativni. Jinymi sloyyodnik mé ze strany vyrobce
systému [Fidéleného konzultanta nebo asistenta, ktery komunikuje se
zanestnanci aresi jejich problémy. Miluvim tady o operativni Ungvnicménrk

ani TOP manaZerska uraveneZistava uplg stranou, i kdyZz ta je postihnuta

vhodnou implementaci jinych modusystému jako Bl, CRM, Workflow.
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5 Analyza problému, sod#asna situace — na stra#
vyrobce

5.1 Vyrobce IS, ERP

A tady se uz pomalu dostavame k vyrobci infonibo systému.

Jako vyrobce informi@miho systému a jeho procesy hodnoceni a zlepSdohai
co dodavda, zejména ve vztahu k zékaamikbyla pro tuto praci vybrana firma
ABRA Software, a.s. A to ne z tohaidbdu, Ze bych ckit touto praci dlat této
firm¢ reklamu, ale proto, Ze jsem zé&stmancem této spaleosti a tudiz mam

velky prehled o tom, @em chci pséat.

5.2 ABRA Software a ABRA Gx

y ABRA

informaéni systémy

Striené gedstaveni firmy ABRA Software a produktu ABRA Gx.

Spole&nost ABRA Software, a.s. se sidlem v Praze je ¥a&snpsti jeden z
nejwtsich vyrobé informasnich systér, nebo chcete—li ERP systém Ceské
republice, alespopokud se tyk&isté ceského kapitalu. Jeji potia pisobi jest
na Slovensku a také tady ma sgalest ambice stat serqinim dodavatelem

informatnich systén.

Spole&nost dodava produktyady ABRA Gx, coz je modularni ERP systém

postaveny naivrstvé architektie klient-server.
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Pokud se zatifime na nazev produktoviady Gx, tak tento ndzev znamena
G1,G2,G3,G4 dle velikosti instalace u zakaznika ptotoze se jedna o jednu
produktovouradu, tak jadro vSechédhto systém je stejné. Produktovéada je

koncipovana tak, aby podporovala rozvoj firem, &teirtento produkt zakoupi.

System ABRA Gx se sklada z jednotlivych magdulkteré jsou vzajentn
provazany, nicmé&huzivatel si nemusi gizovat vSechny moduly systému, ale
muzZe systém postupmozsiovat tak, jak roste jeho firma a jak rostou jehmoRg

na pokryti firemnich procésanformanim systémem.

Rodina software ABRA

Nade feSeni Bada ABRA Gx: Nejrozsifenéjii ERP software
s architekturou Client/Server v Ceské a Slovenské repub-
lice. Technologicka Spitka oboru, kters je cenove dostup-
na viem zakaznlkam,

Vi ABRA G4 Dekonalé profesionaini Feseni.
N,

Je urteno pro stfedni a velké spolednosti. O data se stard
server ORACLE®, podle naseho nazoru nejlepsi databa-
zovy stroj na svété, UZivatelé tak majl k dispozici obrov-
sky wykon, vynikajicl spolehlivest a snadnou Gdribu.
Server lze provozovat na 0OS Windows® nebo Linux.

n ABRA G3 Systém, ktery roste s vami.

Bedeni pro firmy stfedni velikosti s optimalnim pomé-
rem cenafvykon. Pofidte si systém nyni pouze v aktudl-
né& potfebné konfiguraci, V budoucnu ji miZete rozSifo-
vat pfesné podle svych narustajicich potfeb, a tim chra-
nit své investice, Budete mit také moZnost pfejit na jesté
vykong&jsi systém ABRA G4, ktery je funkEng shodny se
systémem ABRA G3. O data se stard server Firebird®,
wwkonny databdzowvy server doddvany zdarma.

’ PfileZitost pro mensii, jak se stat vétiimi.
ABRA Sloufi mendim firmdm a pokryva potfebné agendy
a nastroje nejen pro obchodni, vyrobni a sluiby posky-
tujici spoleénosti. Disponuje nebyvale bohatou a pro-

vazanou funkeionalitou a snadnym oviaddénim,

' ABRA Software udity na miru.

|
1
i Jeurfeny pro mensi firmy a organizace vedouci dafio-
|
|

vou evidenci.

MNase sluzby instalace, implementace, hot line, analyza dat, vzdalena sprava,
programovani na zakéazku, 3koleni, aéetni sluZby...

Zdroj: Korporatni brozura spol. ABRA Software, 2008

Cilem této prace nenitgdstavovani vyrobce a jeho produktu jako takovéim,
poukazani na pteby vlastniho hodnoceni tohoto produktu timto vgeoh. Proto

bych pro blizSi informace odkazal na webové stramioyv.abra.eukde lze najit
veskeré pdtbné informace o vyrobci i o celé produktdaés.
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5.3 Hodnoceni systéemu vyrobcem

Pras by si nEl vlastné vyrobce informaniho systému sam tento systém hodnotit a
snazit se o jeho vylep3eni? Tady je odfbvelmi jasnaZ existertnich divodi.
Pokud to dlat nebude, nebudou novi zakaznici a pomatima@a ubyvat stavajici
zakaznici. Ztrati konkuréni vyhodu a konkurence jejigvalcuje. DalSim
vyznamnym pinosem vlastniho a zakaznického hodnoceni je¢mpstna vazba

od z&kaznik, kterd systému umaije jeho vyvoj smrem vstic zdkaznikm a
jejich pozadavikm na funknost.

Hodnoceni informéniho systému vyrobcem inforr@ho systému probiha trosku
odlisrg od podniku, ktery si tento inforraai systém koupi. Vyrobce si nehodnoti,
jestli mu ten produkt, za ty penize, dava to, ctigbuje a nejlépe jeStnéco
navic, a to proto, Ze vyrobce pouZzivaijsviastni produkt. Informéni systém je
rozsahly a vyrobce tité nevyuziva vSechny jeho moznosti, a to uz prota)erd
zangien jako vyrobni firma, neni zatien ani jakocist¢ obchodni forma atd.
Musi tedy mit zvladnuté ziskavani informaci o kealtohoto produktu a
v neposlednfadé musi mit vizi o tom, kam by tento produkélnve svém rozvoji
smefovat. A od tohoto momentu se jakasi sebeevaldasamohodnoceni tohoto

informainiho systému rozpada n&kolik rovin.

e

Jak jsme si jiztekli, vyrobce, v tétocasti prace uz je to spaieost ABRA
Software a.s.sam pouziva informani systém, ktery vyrabi je tedy vzdy
prvnim testerem tohoto systému v ostrém provozujeTarvni rovina hodnoceni
kvality tohoto systému. Nicménabych byl Upld presny, produéné vyuZziva
pouze cast tohoto systému. DalSi rovinou je zkuSenost disgiivymi
implementacemi a zavédli této zkusSenosti do novych implementaci. Jde tedy
proces, kdy se firma ¢l sama na své minulé praci a hodnoti ve vztahu
k zdkaznikovi to, jak systém naimplementovala, &eeryskytl jaky problém, jak
se tento problém wgSil. Nasledujici rovinou v gadi ¢i mimo paadi (roviny se
prolinaji), mizeme ozné&t personalni obsazeni, vddvani vlastnich pracovnik
budovani tymi, které maji na starosti parcialdasti systému od legislativy,
analyz, programovani, testovani a samotného nasazerdkaznika. Nemén

dulezita je rovina z§tné vazby od zakaznik Nelze pominout naslednou praci se
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zékaznikem na jeho konkrétni implementaci, neustglépSovani atd. atd. atd.
Takovych rovin bychom nasli &ité jeS€ nekolik, a jak jsem uz uvedl, vSechny

tyto roviny se prolinajiA samotny zakaznik na tom musi ziskavat.

V navazujicich paséazich prace si jednotlivé rovirochu iblizime. Remyslel
jsem, ¢im mam zait. Rozebiral jsem si vSechno dokola a z kazdéngtra
v podstat jsem fiSel k zawru, Ze neni Zadn4 logika v tom, co bglanbyt prvni
a co posledni, protoZze vSechno souvisi se vSimstupyz kazdé této roviny se
pouZije jako vstup do jiné roviny. Je to neustalglok¢h informaci, jejich
vyhodnocovani a naslednych reakci. Eénse chce pouzit knizni vyraz
»Zacarovany kruH'. A osobreé si myslim, Ze tento vyraz by vystihoval mnohé.
V podstat je tedy jednoc¢im zanu, protoze vzdy se odchylim odijakého
casoveho scéd, tedy od logiky ¥ci a rekdo sitekne ,Pr@ tuto pasaz dal az za

tuto ...". Pros¢ neustaly kolok&h informaci.
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6 Re3eni - ze strany vyrobce informéniho
systemu

6.1 Implementace systému

V prvni fazi uvedu vztah hodnoceni infortného systému s#mem Kk

zakaznikm a od zakaznik

TakZe prvni rovinou jeimplementace u zakaznika Minimalné ze strany
zakaznika je to ten prvni krok a to krok velnileZity. A myslim si, Ze i ze strany
vyrobce informé&niho systému na to musi byt kladeny velkyat, protoze kdyz
se reco pokazi hned na &atku, tak uz se potom paogdjen velmi €Zce tento stav

napravuije.

Jak tedy souvisi kvalita software s implementaci®lm¥¥ Uzce. Vyrobce
informaniho systému musi kvalgnnaimplementovat tento inforrtiai systém,
aby bylo potom nalem sta¥t, aby se postihly vSechnyulézité podnikové
procesy a zkratka je to jakysi zakladni stavebnimé@ vSeho ostatniho.
Problémiam se kvalitni implementaci musi pedejit a ne je po nekvalitni

implementaci resit.

Vyrobce informé&niho systému, tedy ABRA Software, musi dbat na ikval
implementace, mit Zpnou vazbu o té které implementaci a takeé ji pondkai

dusledré vyhodnotit. Co se protosth?
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6.2 S.AF.E

Spole&tnost ABRA Software, a.s. patentovala metodu S.A.F.E pro

implementaci informaéniho systému u zdkaznika.

SAF=

S.A.F.E. - Principy a podstata

S.A.F.E. je patentovana metodologie spotesti ABRA Software ufena pro
implementace informmich systéri ABRA. Hlavnim poslanim této metodologie
je hladké a bezgeé zavedeni inforngaiho systému ABRA, a torpdevsim z
pohledu z&kaznika/uzivatele. Zahrnujéklddné planovanigizeni a kontrolu

projektu implementace. [12]

Metodologie vychazi z mnohaletych zkuSenosti spalsti ABRA Software s
implementacemi. Je zbudovana zipbtzakaznik a hlavre jim ma slouzit. VSe je
naplanovano a fjpraveno tak, aby implementace minim&lmarusila chod
spol&nosti zakaznika. Sdasré je dosahovdno maximalniho vyuziti agend
systému ABRA p dodrZeni finatniho rozpétu a terminového harmonogramu
postaveném nad projektem implementace. Implemenfamie metodologie
S.A.F.E. provadi ABRA Solutions center. [12]

S.A.F.E. - Smooth Advanced Formula for ERP

SAF=
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Toto, Iéta budované know-howganiho¢eského vyrobce podnikového software
rozkluje faze implementace na jednotlivé milniky a gliolkk zachovani
pottebnych navaznosti v celém procesued® definované postupy jsou
privodcem a pomocnikem nejen implemeénian tymim ABRA Solutions
Center a jeho partnigr ale nemalou ®rou také samotnému zakaznikovi.
Zakaznik nebo jeho péteny koordinator si five sam zkontrolovat provedeni

vesSkerych naplanovanych milriikf12]

6.2.1 Analyza pozadavki zakaznika, jasné stanoveni cili
projektu
Metodologie S.A.F.E. se opird,fquevSim o tkladnou analyzu poZadafrk
zakaznika a jeho realie. V ramci analyzy jsou sowedgnymi pracovniky
budouciho uZivatele detadinprodiskutovany jednotlivé evidence, analyzovany
vSechny pozadavky budoucich uzivateh inform&ni systém a vSechny procesy,
které bude ABRA podporovat. Soteiime se f@devSim na ktové procesy
zakaznika a nabizime mu naSe zkuSenosti z jehoesggnDiky tomu, Ze analyza
je provadna ged prodejem software a podepsanim smluvuzense budouci
uzivatel systému ABRA spra¥mrozhodovat jiz i vybéru informaniho systému
na zaklad podrobnych informaci atdledré zhodnotit pinos ABRY vzhledem k
vynaloZzenym nakladn. Duakladné zpracovéani analyzy pdiae zakaznikovi
piesré na miru planovat &dit financni prostedky investované do informsaiho

systému. [13]

6.2.2 Planovani a zabezpeceni terminu dokonceni dila

Kazda implementace je planovana pomoci nastprp fizeni projektu. Tyto
nastroje poskytuje sam inforird systém ABRA. Implementace jaghledr®
¢leréna do jednotlivych milnik. Milniky jsou spolu s fesnym datem svého
dokorteni sodasti smlouvy o dilo. S@asti harmonogramu implementace je také
stanoveni kritickych milniik v celém procesu. Na tyto kritickd mista se pak
mohou implementai tymy disledr® zantfit a zabezp&t jejich hladkou
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realizaci. Cely cyklus projektu, tedy od planovaaido finalniho fedéani, je pod
dohledem zkuSeného vedouciho projektu. [13]

6.2.3 Vzdélavani uzivatelii s diirazem na maximalni vyuziti
systému
Nutnou podminkou optimélniho vyuZziti moznosti kafmlénformaniho systému
jsou kvalitni znalosti uzivatél Standardy S.A.F.E. zafwji propracovany systém
Skoleni uzivatél ve vlastnich Skolicich centrech. Pro Skoleni jgawedeny
jednotné osnovy Skoleni, systém certifikace Skidlii® e-learning. Osnovy pro
Skoleni jsou dostupné také zakazmik ktei podle nich mohou kontrolovat
kompletnost Skoleni. Pro osvojeni fénksti pro podporu specifickych proées
dané firmy, jsou budouci uzivatelé syste&BRA Skoleni v ramci implementace
individualng zkuSenymi lektory a konzultanty. Skoleni jsou omigavana do
ucelenych studijnich pld@n pro jednotlivé pracovni pozice. Maximalni
prizpasobeni systému proden zakaznika [13]

Pro realizaci individualnich poZadavkna doplgni specifickych funknosti,
agend, podpory procés je pipraven tym zakazkového programovani. Tyto
Gpravy na miru jsou realizovany pomoci skijpkteré jsou fimo souwasti
systému ABRA nebo vifpact rozsahlejSich pozadafrlsamostatnymi aplikacemi

tésne napojenymi na systém ABRA.

Cilem metodologie je zakaznik, ktery zavedenim ABRYSil svoje vynosy nebo

zlepsil svoje procesy nebo snizil ndklady

Cilem pracovnika ABRA Solutions center je sluzbkazailkim, sluzba s velkou
piidanou hodnotou, jejimZz vysledkem je maximalni \gusystému ABRA
uzivateli v jejich kazdodenni praci. Implemetita metodologie S.A.F.E., je

mocnym pomocnikem v tomto poslani.
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V souladu s filosofii spotaosti ABRA Software je po celou dobu implementace
a také v dlouhodobé nasledné pagpnakaznik, kladen hlavni @raz na splani
poZzadavk zakaznika. Tim, je dosahovano velkékim@su informanich systém
ABRA, které svym uzivatéim pomahaji rozgovat a zlepSovat jejich vlastni

¢innost. [13]

Informaéni systém u zakaznika je tedy naimplementovanuiada s metodologii
S.A.F.E. jsou zaskoleni uzivatelé a v systému jsostihnuty jednotlivé procesy,
které u zékaznika probihaji. Celd implementaceppn vyhodnocena — inteén

ve firmé¢ ABRA Software, a pokud se vyskyth&jaké problémy nebo cokoliv,

z ¢eho by se firma mohla pom pro dalSi implementace, je toto zaznamenano a
jestlize je to dlezité, jefeSeni zavedeno do dalSich postyp implementaci u

dalSich zakaznik

6.3 Nasledna podpora zakaznik

Dostavame se do dalSi roviny toho, co poskytujmdirABRA Software svym
zadkaznikm a co zase |i nasleginposkytuje zptnou vazbu pro neustalé
vylepSovani svého systému. Nazvu tuto rovinu ,Ndisde podpora zakaznik
Tato nasledna podpora se pro sioviané systemy ABRA Gx rozpada nékalik

dil¢ich ¢innosti ve vztahu sénem k zakaznikm.

6.3.1 Vefejna skoleni
Prvni takovoucinnosti jsou viejna Skoleni uzivatél Tato jsou vypisovana na
webu spolénosti ABRA Software —www.abra.eua jsou pistupna v3em

uzivatelim systéni ABRA Gx v ramci licegni sluzby. O co se tedy jedna?

Informaéni systém mame tedy naimplementovany a jednotli@vatele
zasSkolené. Nicmén jak to v zamdstnani chodi, za#stnanci pichazeji a

odchéazeji. Co #? Rijali jsme nového zagstnance, jak ho zaSkolit? Od toho
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tady jsou veéejnd Skoleni. Tato Skoleni obsahuji nekarye kolota: specialg

piipravenych Skoleni pro uZivatele ABRA Gx. Od Skéleéakladi az po Skoleni

pokrctilejSich pracovnik pripadré administratoit na velmi pokreéilé operace se

systtmem ABRA Gx.ReSenim pro firmu, ktera petbuje zaSkolit nového

pracovnika, nebo proskolit stavajiciho pracovnilkawyssi Urovi ¢i na jiny

modul systému tedy je poslat ho na takovyto kalctkoleni. Termif je hodr,

raiznych tym Skoleni také a pdtate na procwiovani probiraného témata jsou

k dispozici v @¢ebnach také. A co takova Skolenfingsou zptné vyrobci

informaniho systému?

6.3.1.1 Finosy
Téchto @inosi je nekolik:

spokojenost zakaznika

lepSi hodnoceni systému od zakaznika a tim samoz i to, Ze se
zakaznik zmini dale o tom jak dobry systém ma,ssZamozjmé mize
projevit na dalSich prodejich systému

zpétnou vazbu od zakaznika sram do systému. Na Skoleni sarezy,
jak jsem uvedl vySe, ifghazeji nejen novi zarstnanci uzivatele
informaniho systému, ale i zamstnanci, kt& jiz stimto systémem
né¢jakou dobu pracuji. A pr&vtito pracovnici pinaseji podsty na to,
jakym sngérem by se systém ¢&h ubirat, probiraji s lektorem svoje
problémy, na které narazili ve svych firmach. Tiavaii jednak zgnou
vazbu vyrobci systému a jednak pro daxasSkolujici se pracovniky i
nantt jak lépe pracovat se systémem. Rrasa tato Skoleni iinaseji

témata z praxe.

0 na zaklad téchto témat z praxe je potom vyrobce schopfiggset

nove funknosti do systému
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o dale jsou na zakl&dtéchto témat z praxe upravovana tzv. ,demo
data“, neboli data, kterd ma kazdy podnik k dispioaina kterych
muZe testovattzné situaceidve, nez tyto situace navede do ostré

databaze.

0 na zmihovanych demodatech potomépm probihaji tato viejna

Skoleni

6.3.2 HOTLINE
Hotline, jak telefonicka tak i mailova @odpora zakazniki s pro vyrobce velmi

vyraznou zpétnou vazbou snérem od zdkaznika

Telefonickou Hot Line Ize vyuzit pri@Seni technickych probléna dotaz na

systéemy ABRA (typicky nevim si rady s tim a timfuregguje mito ato ...)

« Telefonicka Hot Line funguje v pracovni dny od 80000 hodin.

« HotlineteSi technické poZzadavky a dotazy na systémy ABRA.

« Pomoci Hot Line se dé& rezervovat konzultanta naser

« Nahlasi-li se Hot Line pozadavek fegeni problému v systému, je tomuto
pozadavku pdéleno evidenni ¢islo, a podle tohotoisla se da kdykoliv

zjistit stavieSeni problému

V doke velkého vytizeni telefonické Hot Line, se da pa@ieek zaslat mailem

nebo na webu vyplnit formuldaObsah formul&e bude odeslan na e-mailovou Hot
Line, ktera zodpovida dotaz tykajici se ovladamiktionality, nastaveni nebo
jakéhokoliv jiného pouZiti produktABRA.

Tolik z marketingového materialu k této slgzbJak si ale fedstavit jeji

fungovani a hlavto jak se da vyuzit pro hodnoceni systému?

V podstat se jedna o zvlastni odéni f. ABRA Software, kde sed&kolik lidi se
sluchéatky na uSich a mikrofony u Ust a &ef nic jiného, neZeSi problémy

zékazniki. To vSe je v ptadku, nicméd tady se jde je8tdale. Kazdy takovyto
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hovor je zaznamenan do inforémého systému ABRA G4 do modulu CRM jako
aktivita ozngena CAL. Potom je vZzdy dohadatelné a da se vyhanratc jaké
problémyiesi zakaznici néastji, kde cElaji chyby v uzivani systému apod. Tato
sluzba je zakazniky samepmn¢ velmi vyuzivana a jsou s ni velmi spokojeni.
Pokud Hot Line narazi na zajimavy problém, kteryw@mi frekventovany je
tento problém zadany do systému jako aktivita FAQrag tato fada aktivit je
potom zakaznik zpfistupréna na webu v Knowledge Base, do které maji

zakaznici pistup.

Pokud Hot Line vyhodnoti poZzadavek zakaznika jakgba systému ABRA Gx,
Zadny systém neni totiz bezchybny, je tato chylirza do agendy ,Projektové
dokumentace" jako aktivita ERR acree se ji zabyvat testovaci a programétorské
odctleni. Chyba je vyhodnocen a zadana k opraye uvéejneéno, ve které verzi
systému bude tato chyba opravena. TaktéZz je chyejmna na webu
spole&nosti a je u ni napsano kdy bude opravena a ja&tsechyld po dobu nez

bude opravena vyhnout.

Nové je Hot Line povinna na zé&w hovoru se zakaznikem zkusit zakaznika
pieswdcit o telefonické vyplani formul&e ,Kontrola kvality”. O tomto formul&

se zminim v této praci dale.

TakZe i na Hot Linevidime velkou snahu vyrobce softwaru dostat zfinou
vazbu od zakaznikak tomu, aby mohl sy produkt neustale vylepSovat a

piedchazet takifjpadnym problérim, které se systémem zakaznici mohou mit.

Hot Line slouZi jako jeden z primarnich nastroj kontroly kvality vlastniho
software. Mimo to slouzi také jako sluzba zékazinik velmi frekventovana
zejména v obdobich ¢atnich uzasrek, vyplat, zdtovani apod. V takovato
obdobi rapida narista p@et hovofi na Hot Line. Je to Zgobeno hlavé nizkou

frekvenci &chto akori behem roku a tudiz nizSi rutiny uzivaied €mito akony.
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6.4 Fima komunikace o kvali# systému, kontrola
kvality

DalSi rovinou hodnoceni vlastniho systému je rovi¥émé komunikace se
zékaznikem Tato rovina se ve spdieosti ABRA Software rozpada na d@v

zakladnicasti.

Jako prvni ¢ast mohu uvést odteni spolénosti, které se mimo vlastni
personalistiky vyrobce systému stara o kontrolu livasoftware gimym

dotazovanimzakaznika.

Funguje to mnoha #goby. \&tSinou je vyphovan jiz dive zmiovany formuld

.Kontrola kvality”. Tento dotaznik jefloZen jako piloha 2. této prace.

V dotazniku jsou otazkglenény do reékolika sekci, které zahrnuji proces od
prodeje pes implementaci az po poprodejntipépokojenost se sluzbami atd. Je
jasné, Ze se osoba, ktera grawluvi s Hot Line,¢i byla ndhods oslovena,
nemiZe vyjadit ke vSem otazkdm tohoto dotazniku, ale postupsirem g€chto
informaci, pomdrné velmi obecnych, vyrobce dostava uceleny obrazéknm co

si 0 jeho software mysli jednotlivi uZivatelé toboinformaniho systému.
V zadném pipact tento dotaznik nenahrazuje kontrolu spokojenogivateli

s jednotlivymi agendami systému a postupy pracgededalSsim kaminkem do
mozaiky, ktera jako celek ukazuje, co si o systénysli uzivatelé a kudy vede

cesta ke zlepSovani tohoto systému.

6.4.1 ABRA Asistent

DalSi ¢asti této roviny fimé komunikace se zakaznikem je vémmosti velmi

propagovana prace tz&BRA Asistenta. Spolénost ABRA Software tuto pozici
zavedla, a rekrutovala na ni zkuSené lidi, protby &a prvni pomahala
zékaznikm s jejich praci, a za druhé abylm velmi silnou zptnou vazbu od

zakaznik. Troufam si tvrdit, Ze vazbu ze vSeclétyych vazeb nejsik)si.

Jak tedy takovy asistent funguje a co je naplnb j@nace? Kazdy &Simu

uzivateli systému ABRA Gx jeffl¢len ABRA Asistent. To j&lovek, ktery bude
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do firmy pravidelg zajizdt, bude mapovat postupy prace ve firmbude

komunikovat s jednotlivymi uZivateli systému, nawht vylepSeni systému,

navrhovat jiné, lepSifeSeni jiz zazitych procés bude vySlapavat nové cesty

v feSeni problérn zakaznika apod. Bude to takova komutikaspojka mezi

uzivatelem systému a jeho vyrobcem. Tedost prospSna na ob strany. Co

takovac¢innost finese uzivateli a co vyrobci?

6.4.2 Pfinosy

PiFinosy pro uzivatele systému ABRA Gx:

0 uzivatele seg&kdo stara
uzivateli rtkdo poméha geSenim problé
uzivateli rtkdo navrhuje nové postupy prace

uzivateli je zprosedkovavana informace o novych, nebo jen

nevyuzivanych, agendach systému

uzivateli je prompt#é zprostedkovana informace o updatech systému
o funkénich updatech
o legislativnich updatech

uzivateli inform&niho systému jsou prdstdnictvim ABRA Asistenta

davany dalSi informace o dalSich sluzbach, kterébge sytému nabizi

Piinosy pro vyrobce systéemu ABRA Gx:

zakaznik je spokojeny a dava dobré reference

vyrobce systému je prasdnictvim ABRA Asistenta neustale v kontaktu
s praxi. Vi tedy, jak jeho systém v praxi fungypk je vyuzivany, kde

jsou jeho slaba mista, kde naopak silnd apod.

60



vyrobce ma prosednictvim ABRA Asistenta silnou Zmou vazbu od
zakaznik

0 Vi, jak zakaznici hodnoti jeho systém

0 ziskadva velkou zasobarnu peétih na vylepSeni systému od
piimych uzivatel systému

0 ma zprvni ruky hodnoceni prace konzultanktei pro toho
kterého zakaznika pracuji, dokaze tedgizmisobovat vlastni
Skolici systém konzultahttak, aby s nimi byli zakaznici spokojeni

zékaznik, protoZze se od ABRA Asistenta dozvi o rbvggendach nebo

sluzbach vyrobce nakoupi tyto sluzby a agendy

o0 je tady Zejmy obrovsky finatini potencial zavedeni funkce ABRA
Asistent uz z dvodu toho, Ze zakaznik mnohdy nevi, nebo mu
ujde, Ze by si mohl dokoupit ro#éni systému, které by mu
ulehtilo praci, nebo dokoupit sluzby, které nabizi vyemavic

k systému — nap etni sluzby nebo d@vé poradenstvi
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6.5 Agenda Servisni knizka

DalSi moznosti hodnoceni systému, ktera je vzdysfatici, je jedna z agend

informainiho systému ABRA Gx a to agendaeyvisni knizkd'

Do této agendy jsou povinni konzultanti zaznamenhawesSkeré servisy u
zdkaznika. Je to velmi vyhodné pro¢ostrany, jak pro zédkaznika, tak i pro
vyrobce. V agensl Servisni kniZzka je totiz zaznamenano vSe co se se
zakaznikovym systémentjd. Kdyz tedy k zakaznikovi musi konzultant, ktery

n¢j jesSk nebyl tak si v modulu Servisni knizka jednoduskleida co a kdy se se
systémem &o a v momernt je tak v obraze o problémech které u zakaznika
byvaji apod.

Servisni knizka je tedy agenda servisniho chanaktetelem této agendy je
piedevsim podrobnd evidence o provedenych pracishzich a fip. chybovych
stavech jak u samotného klienta, tak v servisnfeditku vyrobce. Je &gna pro
zadznamy implementaich zasaf provagnych servisnimi konzultanty ve figm
klienta, servisnich zasalprovagnych servisnimi konzultanty nebo automaticky
programem a pro zaznamy chybovych &taprovadgnych automaticky
programenxi pripadré zadané uzivatelem. K dispozici je sada definongtei
exporti, pomoci nichz lze jednotlivé zaznamy odesilat elati@lni evidence nebo
ke zpracovani do servisnihaesliska vyrobce. Ke kazdému zdznamu lze Krom
zakladnich identifikénich Udaj a obsahu ifijpojovat i servisni a implemeritiai

data a obrazky.
V servisni kniZzce se de vyskytovat skolik typt zaznani:

« Implementaéni zaznam - je uen pro servisni konzultanty, kiezde
zapisuji informace o jb¢hu a stavu implementace pro¢aéd na zaklagl
dohodnutého pmibéhu podle smlouvy s klientem. Ke kazdému zaznamu
krom¢ identifikatnich Udaj, data acasu provedeni a dalSich petnych
informaci m& moznostipojit Implement&ni data. Jedn4 se o data ve

stanoveném formatu a typicky je bude generovat &ha servisniho
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programu pro evidenci servisnich praci. Na zaklpidsluSného zaznamu
muze pdidit servisni list k podpisu klientovi a préstnictvim
definovatelnych expolit zaznam odeslat k evidenci do servisniho
strediska.

Servisni zaznam- obdoba pedchoziho, tj. zaznamy zadavané servisnim
konzultantem, které slouzi pro evidenci servisrdébali jiz pii béZzném
provozu u klienta. Off s moznosti fipojit ke kazdému zaznamu data v
definovaném formatu pro moznostiepositelnosti do/z servisniho
programu servisniho konzultanta a odeslani do &ktrevidence v
servisnim gedisku.

Automaticky zaznam - pro zaznamy generované automaticky programem
o provedenych automatickych servisnich zasaziclamcr obnovy dat,
resp. update.

Chybové hldSeni méa rovz dvoji vyuZziti:

o pro zaznamy chybovych stav provadgnych automaticky
programem Vv fipac, Ze by se vyskytl aky chybovy stav v
programu (nap chybovy stav p zpracovani replikaci apod.)

o pro zaznamy chybovych stawzadanych uZivatelem, které nastaly

a které jetteba vyesit.

U takovych zéznafth bude typicky vyuZita mozZnost fipojit
obrazek - kopii obrazovky (printscreen) s chybovkithSenim a
zdznam ¥. obrazku definovatelnym exportem odeslat do

servisniho sediska k vyizeni.

PoZadavek klienta- pro zdznamy Kliefit co ch&ji po konzultantovi

udélat, az je navstivi, aleffpom nejde o zapis chyby.

U jednotlivych zaznaihje moZno déle nastavit, Ze se maji tdaje uvedgagch
obsahu hlasit uZivatelifpnésledujicim startu systému - proto, aby byl ataV
informovan, Ze v systému BudoSlo k &jakému problému nebo jen o tom zZe
nag. v ramci update byly rozZ&ny &etni pgedkontace a Ze by se danou
skut&nosti nél zabyvat - nap aktualizovat si dle dodavanych viovlastni

predkontace apod.
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Vyrobce systému tak zdznamy v Servisni kniZzc# pizskava vyznamné podklady

pro hodnoceni svého produktu a také podklady lgkngZi pro analyzu moznych

vylepSeni systému.

6.6 Webové rozhranni

DalSi, neméa cennou platformou pro hodnoceni vlastniho infamilao systému
je pro spolénost ABRA Software jeji webové rozhranni na strahka
www.abra.eu. V lonském roce z#l tento vyrobce informmiho systému
pieclavat své webové stranky s velkyrirdzem na personalizaci tohoto webu a
jeho napojeni na vlastni CRM systém, kde jsou azaicich uloZzeny veskeré

dostupné informace.

Velky piinos tohoto rozhranni spied vtom, Ze kazdy zakaznik spitesti
ABRA Software ma na tento webigwlastni gistup ges uzivatelské jméno a
heslo. Po phlaseni se dostane na stranky, které jsou uprapiém® jemu, lépe
feceno produktu ktery vyuziva, na miru. Najde tadyrpaiad informace, které
praw on potebuje a nemusi se prokousavat pasazemi webu, iég@éu ukeny
piimo pro rj, tteba z dvodu Ze tu a tdast produktu nevyuziva.

Zakaznik zde najde informace u upgradech systémplawmovanych zgnach
v legislativ vcetrg vyswtleni €chto znén a poukazani na to jak tyto Zny
budou zavedeny do systému a jak se ho teddsn@ dotknou, nalezne zde
informace o moznych vylepSenich systému, kteréibopmahl dokoupit, vesSkeré
potrebné kontakty a obrovské mnozstvi dalSich informanych gimo jemu.

Na tchto strankdch se dostane také k formiutg na kterych mize inform&ni
systém hodnotit, vznést néty a pozadavky. Takto uloZené informace jsou
vyrobcem dale zpracovavany a je narpagovano, na ty opravdu patime az

dokonce zgazenim do vyvojového procesu.

Webové rozhranni spolénosti tedy za&alo slouzit pro primou komunikaci se

V™7

1
zékaznikem a vyrobce ztoho samigme téZi. RindSi mu to nejen &Si
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spokojenost zakaznik ktefi se jiz stimto webem néili pracovat, ale i dalSi
pohled na to, jak se k jeho produktu sfavi, kterych se tento produkt nejvice

tyka, tedy zékaznici.

[T vstup pro uzivatele ABRA G4, G3, G2, G1 - Windows Intermet Explorer MR TR RRRRRR © SO S & s e e |
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A informaéni systémy

Home » Hiedei »

Vstup pro uZivatele ABRA G4, G3, G2, G1

KONTAKTUITE ME:
Vstoupili jste do sekce istrované ufivatele systému ABRA Gx. Tento formeldif nesloui k &
e PO i zadavani technickych pofadavkd
a dotazd. V pfipadé tohoto typu
=
Vs e-mail:
Uzivatelské jméno:
Heslo: VS telefon:
Wstoupit
Neznate Vase heslo & jste ufivatelem systému ABRA Gx? V&S vzkaz:
%
Odeslat
« n |
& Internet | Chraneny rezim: Vypnuty H100%

6.7 KONZULTANTI

Poslednim, ale neméndulezitym prvkem zptné vazby od zakaznika a tedy
moznosti mit od tohoto zadkaznika jakési hodnocgsiiésnu a tim i podity pro

VYVOj jsou konzultanti.
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Praw konzultanti jsou ti, ktd komunikuji se zdkaznikem od saméhgatku,
poméhaji mu navét jednotlivé procesy do systému a pracuji se zdkamnm od

implementace az po naslednouip®zakaznika.

A tedy konzultanim se zakaznici $wji se vSemi problémy, které se jim
v systému vyskytuji a konzultuji s nimeSeni &chto problénmi A je na vyrobci
informainiho systému, aby od konzultardokazal tyto informace ziskat a dale je
pouzit k hodnoceni svého systému a tim i k vylepdgvého systému.

A jak je na to pipraven v této praci popisovany vyrobce infotmio systému
ABRA Gx?

e existuje povinnost konzultaint zaznamenavat zakaznické navrhy na
vylepSeni systému do specialni agendy systému,a ks nazyva
.Projektova dokumentace*

o tim se pozadavek dostane do systému a iatgindle sn@rnic
existuje povinnost ditych lidi se timto poZzadavkem zabyvat a

vyhodnotit jej

* na specifickych zakaznickych problémech, které cmejgednoduse
ieSitelné, anebo se vyskytuje nahédda tudiz nejsou jednoduSe
dohledatelné, spolupracuje s konzultantem i¢tad testovani a odteni
Data SupportReseni je naslednpopséano a tim zvejnéno pro ostatni
konzultanty a hlavje zanalyzovana situace prk problému doslo a jsou
z toho gipadré vyvozeny opravyti vylepSeni do systému a tim&peho

zkvalitréni pro vSechny zakazniky

Konkrétre s praci konzultaidt se vyskytuje dalsi fenomeén, ktery je ve firm
ABRA Software zaveden a ho@lrpodporovan. A fimo souvisi s hodnocenim
systému. Firma je roztbna a jednotlivé divize a odiéni a tyto divize mezi
sebou obchoduji. Maji povahu samostatné obchodnibj&y se svymi vynosy a
naklady. Je tedy obrovsky tlak na to, aby tato ¢¢kim nebyla protlecna. Pré o

tom mluvim pra¥ v souvislosti s praci konzultanta? Je to jednoduzlzarovie
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pro potebu zkvaliiovani inform&niho systému geniélni. KonzultaheSi se
zékaznikem vSechny jeho problémy, které zdkaznikAn@ za to od zdkaznika
placeny. Ale pokud se vyskytne problém, ktery jésgiben nekvalitou systému
ABRA Gx, jeho chybou, Spatnnavedenou legislativou apod. tak zakaznik
samozejm¢ za ieSeni takovéhoto problému odmitne zaplatit. Koantltedy
praci odvést musi, ale nedostane za ni od zakazmdldaceno. Bude tedy
nasledg chtit tutocastku po jiné interni divizi vyrobce systému. Ta také své
naklady a vynosy a tudiz ji z vyniogmizi jakasi¢astka za nekvalitni praci a

naopak v nakladech se ji objevi d&&stka na opravu systému.

Je tedy ze vSech stran tlak na zkwvahtani prace a tlak na zjednoduSovani
postupi a proces. A je to tlak podefeny financemi a tudiz tlak velmi velky.

Praci konzultarit se v této praci posouvam do dalSi roviny initio hodnoceni
informainiho systému a tim i k podklawch pro jeho zkvalitovani. A tim je rovina
interni, tedy jiz ne fimy kontakt se zéakaznikem ale jakési vyhodnocovani

vnitinich proces ve firm¢ ABRA Software.

6.8 ABRA Akademie

Aby vyrobce systému mohl poslat konzultanta k z&kaavi tak jej musi nejprve
fadre  vyskolit. Aby vyrobce mohl zav&l novou agendu, prév
naprogramovanou, tak musi na tuto agendst ofysSkolit konzultanty. Aby
vyrobce mohl procesnzmenit néjakou zazitou funknost v informé&nim systému

tak ot musi na nové postupy zaskolit konzultanty.

A proto ve firne ABRA Software funguje tzv. ABRA Akademie, tedy @k
oddéleni vzdélavani, které ma na starosti vS8echno co se tyk&wifio vzalavani
ve firmé. Tedy Skoleni novych zatstnand, podotykam, Ze nejen konzultant

pieSkolovani jiz stavajiciclieknéme zakhnutych, zamstnand apod.

67



Do vlastnich Skoleni jsou neustale zapracovavamg mmznatky od zakaznik

nové postupy dodavané analytiky a testery atd. atd.

Na vlastni kontakt s praxi je kladen tak velkyrak, Ze jednotliva Skoleni
provadji jak lektari, ktefi jsou zamistnani pray k vyuce, tak i ostleni
konzultanti nebo &etni. A pra¥ konzultanti, kté& jsou v kazdodennim kontaktu
se zakaznikem, znaji problémy, které seéchtb zakaznik vyskytuji, jsou
vyraznym prvkem ve zkvafibvani Grove znalosti konzultait Zejména na
prosSkolovani konzultaits praxi se dostavaji témata typu ,co se kde vysayt
problém®, anebo ,tato agenda je z hlediska tohabstypu Spath hodnocena
zakazniky" apod. a z takovychto Skoleni potom vypadjista doporéeni nebo

podrety pro Upravu informéniho systému.

6.9 Outsourcing

V prvni c¢asti prace, a zejména jsem to vyzdvihl u metody nbodni
informaniho systému S-P-S-P-R, jsem psakim dal tim tSim zdmu o
outsourcing. Tento zajem pdaje i spolénost ABRA Software a zala

provozovat tzvéasté&ny outsourcing a to outsourcingainictvi a mezd.

Vy¢lenila pro tutocést sluzeb specialni o#ldni pro vedeni &etnictvi, které
necla nic jiného, nez Ze viznych firmach vede detnictvi a mzdy. A to dvojim
zpasobem. Bd’ piimo na systému, sam@gmé ABRA Gx, vté které firm,
anebo zcela v souladu s S-P-S-P-R na techniceténaysktery zcela nélezi firn
ABRA Software.

Také tato ¢innost gFispivA neocenitelnym #gobem k vlastnimu hodnoceni
vlastniho informaniho systému. Tymdetnich jednak pracuje néaznych cizich
firemnich datech a zpracovava tato data getni a mzdové strance a tim zanove
testuje, mozna lepsi slovo bude ,hodnoti“, jednétlpostupy &tovani jak po
funkéni tak i po legislativni strance. Tyto postupy vethocuje a dava podty na
zlepSeni, zrychleni a takétgpmneni prace s &etnimi a mzdovymi agendami — a
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nejenom s nimi, protoZze naidtnictvi je navazan cely systém, hapkladové

hospodéstvi, ndkup, prodej apod.
Tatoc¢innost mé& samdejmé nékolikery efekt:

* jak jsem jiz uvedl tak sledovani praktického dopadstum a legislativy
v systému ABRA Gx

* VCtSi  spokojenost  z&kazhik protoZze  zakaznici, v souladu

s outsourcingem, nemusi mit a Skolit svoje vidginha tutocinnost

» pro vyrobce informéniho systému je zde santepr€ i financéni efekt, kdy

poskytuje sluzbu za Uplatu

6.10SPIS, konference

Posledni rovinou hodnoceni vlastniho produktu, tegstému ABRA Gx, je jeho
porovnavani s konkurenci a s principy poslednieindr v oblasti informanich
systént.

Vyrobce inform&niho (ERP) systétmu ABRA Gx se sarfgm® shazi mit
piehled o své konkurenci, o jejich @Sfch a nezdarech, o novinkach v jejich
systémech apod. Je tedy samegmosti, Ze pracuje s demoverzemi produddl
konkurence, a Ze se jeho zastupcicamhuji raznych pedvadcich akci
konkurence (a je ti naopak) a navic jsou vraméiégarekreme korektni
konkurence v jistém, samigmeé konkuregné omezeném, kontaktu s ostatnimi
vyrobci informa&nich (ERP) systéin Alespai téch nej&tSich gimych

konkurent.

Spole&nost ABRA Software, jako vyrobce néjgihocisté ceskeého ERP produktu
se také dastni vSemoZznych konferenci na téma legislatiiprmasnich systém

a nejenom jich, aby mohla &v systém hodnotit oproti novinkdm na poli
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technologickém, legislativnim i konkur@rim. Je také jednim z vyznamnych
¢lend organizace SPIS — Sdruzeni pro infoémiaspol€nost. Jeji zastupci jsou
zapojeni v pracovnich skupinach (konkeetRS pro elektronickou fakturaci a

datové standardy a PS pro Archivnictvi)

Pod zastitou SPIS probihd taktéz jisth omezena rmmdeanost mezi
konkurerEnimi vyrobci o tom, co maji nového, co nového viyaipod. a to nap
formou pedndsSek na odbornych konferencich, ifldpad Swt Informainich
systéni (SIS) konany kazdowtm¢ na mdé UTB ve Zlire pod zastitou Centra
vyzkumu Inform&nich systém CVIS

SPIS ma za cil vyznamnym #Apobem pispét k rozvoji ceské ekonomiky tak,
aby seCR dostala na 3pici v konkurenceschopnosti, v budiowdovativni a

znalostni spoknosti.

SPIS jako profesni asociace firem z oblasti infotmi@h a telekomunikaich
technologii (ICT) reprezentuje ICTdmysl Ceské republiky a prosazuje efektivni
vyuzivani ICT ve vSech sférach Zivotaleské republice, nebos tom spatuje
podminku nutnou prorpchod spolénosti ke spolénosti zaloZzené na znalostech a
inovacich.

SPIS je proto spolutircem navri zasadnich reforem, legislativy a ddirych
rozhodnuti zarenych na rozvoj ICT Ceské republice. [10]

Jako vyznamnémulenu SPIS (dokonce s obsazentiena edstavenstva) se
spole&nosti ABRA Software dostava jedidreé g@ilezitosti hodnotit st produkt
vzhledem ke globalizaci odivi, k legislatig, k legislativnim novinkam a

dokonce se na vyty@ni €chto legislativnich novinekdastnit.

A také ma moznost srovnavat, hodnotit nebo sjedveicsvé postupyiti celému
spektru spolénosti, které jsou ve SPISastny. A jelikoZ jsou to spaleosti
z celé technologickéasti pamyslu, tak se dostava k podilu na velké zasabarn

proces a postup, které tyto spoknosti vytvaeji.

Jako vhodny fiklad takovéhoto spot@ého postupu bych uvedl ragpol€nou

aktivitu firem ABRA Software a LCS International tev. e-Fakturaci [11]. Oboji
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to jsou firmy z pednich picek vyrobd informasnich systém v Ceské republice,
Jedna se oipdloZzeni nového datového standardu, ktery by urhggdinoduse
posilat a gijimat dokumenty do/z inforntmiho systému od Updjiného vyrobce.
A to vsouladu s platnou legislativouCGR. Cilem e-fakturace jeiwést do
jednotlivych firem, doslova az na obrazovky uzil&ta pomoci tim odstranit
néklady na piizeni papirovych dokumeahntna strag odesilatele, transaki
naklady na posilani fyzickych zasilek mezgoia stranami a hla¥nna pdizeni
jednotlivych doklad v informanim systému fijemce. A to pimo mezi d¢ma

subjekty mimo naip standard EDI, kde je peba tzv. iteti strana v komunikaci.
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7 Vlastni navrh reSeni a jeho pinos
7.1 Nova agenda na hodnoceni

Pro jes¢ vétSi moznost hodnotit §y vlastni inform&ni systém z hlediska
vyrobce bych dopodil jeSt¢ jednu vyraznou pofitku a to implementovat do
informaniho systému dalSi agenduHqgdnocenf. Do této agendy by jednotlivi
uzivatelé informaniho systému ABRA Gx mohli pséat svoje problémy, tpatsy,
navrhy na zlepSeni. Také by se zde zadavali hadnioformaceci pifipominky
k implementaci, ke konzultaimh nebo k lince Hot Line.

Myslim, Ze takovato agenda by byla pro vyrojednoznatnym piinosem
obzvlas¢ pokud by byla naprogramovana podobnymisgibem jako agenda
Servisni kniZka, tedy Ze by byla moZnost zapnonege/ani mailovych zprav pro
vyrobce systému po kazdém zaznantingdném do této agendy. Potom by jiz
zélezZelo jen na ost¢ a motivaci zakazniktuto agendu zdt vyuZivat.

Vyrobci systému by se takovou agendou dostalo obrské kvantum informaci

o jeho systému, o praktické praci s nim, o jeho lech a o jeho Wistupu

k zdkaznikim. Troufam si tvrdit, Ze i zakaznici by takovouto ade fivitali a

nawili by se s ni pracovat. Zejména pokud byd&liidze s jejich pipominkamigi

poZzadavky je vskutku pracovano a Ze se z nich wjvgaticné disledky, které
se dale projevuji v jeho kazdodenni praci.

Vyrobce systému by potom jednoduSe riik®iddeleni kvality o dalsi lidi, ktd
by vyhodnocovali takto navedené poZadavkyipgminky.

Podruznym efektem pro vyrobce by bylo, Ze byékidak ktery uzivatel se
systémem pracuje a mohl by na zaklamwho teba vyhodnocovat vhodné
zakazniky, ktd by po patti¢né certifikaci nové verze spolupracovali s vyrohee

otestovani této nové verze v ostrém provozu.

Pro uzivatele inform&iho systému by takovato agendalantaké velmi velky

vyznam. SlouZila by k primarni komunikaci s vyrobcteystému o tom, co se
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manazZeim nebo koncovym uZzivatigh na systému libi, co se nelibi, kde by

vidéli moznost vylepSeni systému apod.

Uvadim to zde proto, Zebrovské mnoZstvi informaci a pod#ta zanikne
jenom proto, Ze nejsou nikde evidovanyZe zkratka proces dodanichto
informaci ke spravnym lidem a na spravna mista &emekomu zdat slozity a
fekne si, Ze mu to zkratka nestoji za to. A to jeaeg@u Skoda, protoZze zejména od

kaZzdodennich uZzivatiekystému fichazeji ty nejpinosréjSi podréty.
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8 Zawer

Na za&éatku této prace jsme si vytkli za cil ukazat, Ze jganazeim podniki,
které si zakoupily informmi, nebo chcete-li ERP systémy, tak jejich
zanestnan@dm a v neposledrifact i vyrobci takovychto systému jde v podstat
totéz. A to o to, aby tento systém byl co nejkwe]g&i pri zachovani uifité cenove

arovre.
A jak se to v této praci pod#do?

V prvni casti jsme si ukazaliizné typy hodnoceni informiaiho systému
z hlediska manazerské pozice. Tedy pozice, ktemima to, jestli za penize,
které za systém podnik zaplatil, dostal adekvatafipodnotu. Na tétoiekreme
TOP Urovni jde o to zhodnotit, jestli jsou do infaniho systému spragn
navedeny vSechny procesy, které v podnikzi.bzZjistili jsme, Ze procesrtizeni
je velmi dilezité a témsi vSechny typy hodnoceni najrkladou velmi velky
duraz. Zejména pro toto procestiieni a s nim spojené hodnoceni info¢nibo
systému jsou definovany zahrami metody hodnoceriTIL, COBIT a Val IT .
Tyto metody maji spoley zaklad a nejvhodisi je jejich kombinace. Podle
téchto metod jde systém jak hodnotit, tak zejména tyetody zavéait do praxe.
Tedy o to dle &chto metod a znalostni databaze praktik a pfosp®jenych
s €mito metodami. Jde o zahrani, dlouhou praxi prasfené metody. Tedy
krome¢ Val IT, ktera je porérné nova a roz$uje CobiT o oblastizeni investic do
IT. OvSem zavedenithto metod do praxe je velmi ndn& a proto jsme se
pohlédli po jinych metodach a to konkrétnmceské kotlik. Popsali jsme si dv
metody ze dvou vyznamnych vysokych $kaleské republice. Prvni metoda byla
metoda S-P-S-P-R od profesora ViHiska z katedry informich technologii
Vysoké Skoly ekonomickeé v Praze. Je to metodaaktezdluje a ICT sluzby na
nekolik vrstev od TOP manazerské Ureévaz po vrstvu aplikace jednotlivych
procesi.. Tato metoda uz je blizseskym zakaznikn a na této met@djsme si
zejména poukazali na moznost outsourcingu infock@th sluzeb. Této
mozZnosti outsourcingu se po tom, co prédeswtem, dostava velkého vyznamu i
v Ceské republice. Posledni metodou hodnoceni infémiha systému na TOP
manazerské urovni je meto#DS8 vyvijena na Podnikatelské fak&ltiékanem

fakulty doc. Ing. Kochem CSc. a Ing. Mgr. Dadleim Ph.D. Tato metoda jeém
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osobrt nejbliz§i a mohu potvrdit z vlastni dlouholeté y@au informa&nich
systénii, Ze se nejvice blizi tomu, jak manazmstupuji pi zjiStovani toho, jestli
se jim ten systém za ty penize vyplaci. Nicen@edotahuji toto zjiovani do
konce, tedy fesrEji feceno nevi, jak to dotahnou do konce, a to z jednoé¢hic
duvodu Ze si newsdomuiji, co vSechno spada pod ICT sluzby a co vieclastré

s inform&nim systémem souvisi. A pr&w tomto jim miZze metoda HOSS8
vyznammé pomoci. Ukazali jsme si, jak pr&tato metoda pomoci otazek v osmi
oblastech spojenych s inforgmam systémem dokaze manaiarukazat, a to dle
hladiny dilezitosti inform&niho systému pro dany podnik, do které oblasti flava
piiliS mnoho financi a kterou oblast nevhédimancné podhodnocuiji. Jigt 1ze
namitnou, Ze tato metoda je nevhodna z principw,tdle je zavisla jenom na
odpowdich uZivatel systému. Ano je to tak, ale zaravetom je jeho sila. Jde o
velmi rychly, jednoduchy, a pokud se spoji se stialiymi metodami, takigsny
zpasob jak zjistit maximum o tom, jestligrsystém za penize které jsem d n
dal, dava to, co odepocekavam, nebo jestli mam docité oblasti dat pefz o

trochu vice, nebo jestli financovani jiné oblagtmam zbytén¢ velkoryse.

To hlavni o co vlasthve vy3e uvedenych metodach jde, je to, jestliaiéo TOP
manazer zodpadny za chod podniku mam k dispozici nastroj, infatm
systém, ktery mdokaze pomoci ve sfrovani podniku kufedu, ktery nd dokaze
pomoci udrzet konkureéni vyhodu a navic gnjest prispivat k tomu, aby se
pozice podniku na konkurémim trhu neustale vylepSovala. Také hledisko
legislativni spravnosti dat uloZzenych v systému jelmi dilezité a
neopomenutelné. A to vSdiphlading investice, kterou jsem do inforgr@ho
systému dal. A také jde o to ukazat, kterou oldgstému bych # dofinancovat,
aby se vySe uvedené jedimocnilo. Posledni hledisko, kter& mySe uvedené
metody mohou jako TOP manaZerovi ukazat je toli j@stm v podniku spravha
dusledré postihnuté procesy, a to obchodni, vyrobni nelk@kaliv jiné. Jako
devizu této posledni skuteosti mohu uvést to, Zefipspravré popsanych
procesech je pro podnik jednodus&jjt na jakou formurizeni kvality, nap na
ISO.

Potom jsme se v této praci plynulgepunuli na druhou rovinu, mozna je lépe

hladinu, v podniku. UZ to neni manazerska alecsimanecka — koncovi uzivatelé
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systému. Ukazali jsme si, i kdyz v peéme kratké pasazi, to, zeéadovi
zamestnanci paiebuji také vysokou kvalitu informiaiho systému pro svou préaci
a proto se snazi inforraai systém hodnotit a timipobit jak na manaZzery a jejich
prostednictvim dosahnout zlepSeni tak iinpo na vyrobce systému a &p
dosahnout zlepSeni inforir@ho systému. A je to logické, protoze pfdni jsou

v roli, ktera pIni do systému data, ktera je odfuima za jejich spravnost a to jak
legislativni tak i ¥cnou. Tato Uroue (rovina) nema k dispoziciips rozsahly
arzenal metod k hodnoceni inforéngho systému, ale na druhou stranu s timto
systémem pracuje a dokaze proto daleko |épe neazd@ampoukazat na jeho
prednosti a slabiny. A z vlastni zkuSenosti méiui, Ze toho nadmiru vyuzivaji.
Pokud bych mohl odhadnout to, jestli se snazi&amanci vice fisobit ges
manazery neboipmou komunikaci s vyrobcem ta je to tak jednaiemt Velmi

zélezZi na procesnitizeni v podniku.

Ale zejména tato rovina, tedy zastnanecka uUrowe nebo chceme-li Urovie

koncovych uzivatél, je velmi dilezita pro vyrobce informmiho systému.

Jako vyrobce informi@miho systému jsme si v této pradegstavili firmuABRA
Software, a.s ktera vyrabi produktovoiadu inform&nich systémi ABRA Gx

To Gx znamena G1 — G4 podle velikosti systému.

Na dalSich strankach této prace jsme si ukazaymazpisobem hodnoti sy
vlastni vyrobek, informéni systém ABRA Gx a ptojej vibec ma z jeho strany
smysl hodnotit. V #kolika rovinach a z hlediska jednotlivych divizirepce jsme

si ukazali, jak ziskava vyrobce podklady pro hodmictohoto informéniho
systému. Zejména bych se rad odkazal na sva slasgaoovaném kruhu a o tom,
Ze vSechno souvisi se vSim, a Ze akce na jedm& gpasobi reakci na strérjiné

a projevi se zin¢ nékde uplrg jinde. Souvisi to s neustalou snahou o zlepSovani
tohoto systému. AuZ z divodi spokojenosti zakaznika, ktery si tento infoémia
systém koupil, tak i neustalou snahou o jeliizrnpvé reference a v neposledni
fadk toto vSechno ma i fin&ni efekt. Rad bych tady, kdyZz uz mluvim o
financnim efektu, ukazal i na jednu stranku, o které jsmmojednaval, ale ktera
souvisi se zkvalitovanim systému také. Systém se musi neustale ioradi a je

to dilem kvalitnich zagstnané a neustalou komunikaci se zakazniky. Ale

76



z vlastni zkuSenosti mohtici, Ze na zkvalitovani systému musi byt dité
finanéni zdzemi Sam jsem se setkal s inforétném systémem, ktery siékh
ambice na to byt velky, a velkym rozsahem i je, @& obrovsky problém se
zkvalithovanim systému a s reakci na pozadavky zakaziiksouvisi to pra¥
s onim finadnim polStéem, ktery vyrobce musi mit, aby dokazal financovat
zmeénu nebo roz&eni jes¢ drive, nez toto rozEeni nasledé proda. Ale to jenom
jako vsuvka o tom, Ze nestamit dobrou vli a kvalitni zangstnance, ale Ze i
finance jsou pdeba. Td zpet k naSemu vyrobci inforngaiho systému. Ukazali
jsme si, Ze ve vSech divizich probihd maximélnhana zkvalitini systému, o
jeho velmi kritické hodnoceni, které je schopno astana jeho slabiny i na
potencialni prostor kistu. A z drtivé ¥tSiny se toto &e néjakou formou
komunikace se zakazniky. Pokud se mam odkazatava s$llavniho analytika
firmy ABRA Software, tak terrik4, Ze 80% informaiho systému ABRA Gx

tvori zékaznici.

A tady se dostdvame k hlavnimu tématu této praterym bylo ukézat, Ze
existuje styny bod, pras&ik snahy manaZzérpodniku, ktery si informéni
systém koupil, zagstnané tohoto podniku i vyrobce tohoto inforgr@ho
systému.A ten styény bod je kvalita tohoto systému VSichni tento systém
hodnoti, kazdy po té své ose, po té své gwns moznostmi které ma a
vysledkem tohoto celého je, IépgEeno ma byt, systém ktery je radost pouZivat a
ktery za dané penize d4 maximum moznosti a uzskatgkivetivosti kolik jen

dat mize. Svym zfisobem je to spobmy produkt, ktery fnasi zisk a

konkurerEni vyhodu na vSechny strany.

Pro¢ jsem v gedchozi ¥t¢ pouzil souslovi ,ma byt“. JednoduSe proto, Zedo |
vize, ke které se snazi vSichni co nejvicéiplizit. Ale jak vSichni vi, tak vize je
jakysi nesplnitelny cil, ke kterému se podnik nélesblizi. A tady je to spatea
vize jak vyrobce informé&niho systému, tak i jeho uzivatele, tedy podnikieryk
stimto systtmem pracuje a kterému tento systémépanpezit na md

nekong&né konkurence.
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Piiloha¢. 1.
Soubor hodnoticich otdzek metody HOSS.

VSechny otazky ze vSech hodnocenych oblasti jsodnduweny stupnici 5

odpowdi a Emto odpo¥dim jsou potom fifazovany body.
Odpowdi:
e Ano

e SpiSe ano

o Castend
e SpiSe ne
* Ne

Oblast hardware:

1. Je mozné s@asné HW vybaveni oztih za moderni a sledujici s¢asné

trendy?
2. FHispiva HW pozitive k rychlosti a pouzitelnosti systému?

3. Né&kup nového HW je posuzovan s ohledem na ergonpro jeho

uzZivatele?

4. Da se fipojeni k p@itacovym sitim ozné&t za spolehlivé, dostataé,

rychlé a vyhovuijici?

5. Jsou kkové prvky HW dostata¢ fyzicky chrarny pied kradezi,

pozarem a povodni?

6. Je nové HW vybaveni fimovano po zvazeni jeho kompatibility
s existujicim HW vybavenim a softwarem, ktery n&mn bude

provozovan?
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7. Sowasné HW neumdilije (Einnou vynmeénu dat s odérateli ¢i dodavateli?

8. Je rychle dostupné zalozni vybaveniiipg@E vypadku kléovych HW

prvki systému?

9. Souhlasite s vyrokem, Ze gaané HW vybaveni bude do dvoou kstkio

pouzitelné?
10. Jsou poruchy HW vybaveni na dennirap@u?

Volna poznamka k oblasti :

Oblast Software:

1. Poskytuje zkoumany software vSechny funkce ne#bypro préci

uzivateh?

2. Je grafick&leréni plochy pro zadavani, editaci vstupnich udaghledné

a pispiva tak ke snadnosti prace se systémem?

3. Jsou chybova a varovna hlaSerd, jiné nestandardni oznédmeni

srozumitelna a poskytuji na pozadani i blizsi ¢ylewi vzniklé situace?

4. Rychlost zpracovani Ukoljako tisky, dotazy, vyhledavani se jevi jako

dostateng rychlée?

5. Plati, Ze koncovi uZivatelé nejmposkytovat podéy pro gipadné

apravy SW, nové nastaveni nebdipeni novych verzi software?
6. Je napadda k softwaru srozumitelna aghledna?

7. Ma zkoumany informani systém jednotné ovladani obrazovek, menu,

sestav a napady?
8. Jsou fi porizeni novych verzi SW vyuzivany jejich nové viastif®
9. Je pravda, Ze snadnost pouzivani softwaru kgmnaiouZivateli nehraje

roli pii jeho pdizeni nebo vyvoji?
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10. Existuji pravidelné nebo nahodilé kontroly dimil ke zjiS¢ni abnormalit

Volna poznamka k oblasti :

vvvvv

Oblast Orgware:

1.

9.

Existuji postupy ¢i smérnice pro zotaveni IS z nestandardnich a
havarijnich situaci a jsou tyto dokumenty dostateznamé uzivatém?

Existuji doportiené pracovni postupy a procedurZfeho provozu pro

koncové uZivatele a jsou udrZzovany v aktualnimuws?av

Existuji pravidla pro bezperost IS a obsahuji i ustanoveni pro nakladani

s dokumentyi ptrilohami email ziskanych z internetu?

Je pravda, Ze managementilip nedozird na dodrZzovani pravidel

bezpeénosti a provozu IS?
Ma kazdy pracovnik jagrurceno, s jakymi tlohami smi pracovat a kdy?

Provadji jakékoliv rozsahlejSi instalace, Zny, nastaveni,ifpojeni nove

techniky po¥rené osoby a nikoliv uzivatelé?

Jsou oSétny odchody zagstnanéd a ukoreni platnosti jejich

piistupovych prav?

Existuji pravidla nebo politika bezpesti IS a jsou tyto pravidein

aktualizovany?

Umo#uje IS efektivni vyminu informaci mezi uZivateli IS v podniku?

10. Plati, Ze pravidla pro provoz a beapest IS jsou nejasna a nelogicka?

Volna poznamka k oblasti :
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Oblast Peopleware:

1.

10.

Volna poznamka k oblasti :

Je kazdy pracovnik zaSkolen na ulohy, které mnéosmanim systémem
provadt?

. Jsou dostupna Skoleni novych pracotrnik pouzivanych inforntaich

systémech, pravidlech provozu a bezpesti IS?

Je pravda, Ze stavajici z&stmance nenidba Skolit n nové funkce IS a Ze

Skoleni neni dostupné?

Existuje zastupitelnost koncovych uzivajektei jsou klicovi pro chod

systému a jeho klové vystupy?

Je dokumentacee¢inych postup prace s IS jednodusSe dosazitelna pro

koncové uzivatele?

Je si managementdom vlivu firemni kultury na zjssob prace koncovych

uzivateli s informa&nim systémem?

Jsou dostupna mista u¥nfirmy nebo u externiho dodavatele, kam se
mohou uZzivatelé obracet se Zadosti o poriokonzultaci ohleda IS?
(tato mista jsou dale ozt@vana jako informéni centra)

Resi informani centra z fedchoziho bodu podty uZivateh obvykle

v dostaténé mfe a ¥as?

Je pravda, Ze inforryai centra pedevsim ,hasi pélvé problémy a

nemaji divod se snazit o dlouhodobé zlepSeni chodu IS?

Podporuje vedeni firmycani koncovych uzivatéla jejich Skoleni za

Gcelem zvySeni efektivnosti fungovani IS?
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Oblast Dataware:

10.

Volna poznamka k oblasti :

Maji pracovnici jash vymezenou odpadnost za data, ktera spravuji?
Tedy plati zdsada, Zeditd data smi @nit jen ukity pracovnik?

Maji pracovnici ufeno, kdy musi jaka data zavést do IS a kdy je musi

aktualizovat?

Plati, Za uzivatém chybi z informaniho systému data pro jejich

rozhodovani?
Ziskavaji koncovi uzivatelé nadbmé, nebo neesna data?

Musi pracovnici spravy IS pravidélprovadt zalohovani dat a dozira

management na dodrZzovani pravidel zalohovani?

Uznava managemenidldzity vyznam koncovych uzivatepro integritu a

spravnost zpracovani dat?

Existuji podrobné plany pro obnovu &ivych dat v informénim
systému?
Jsou média se zalohami dostate katalogizovana a chréna ped

zneuzitim, kradezii Zivelnou pohromou?

Je bezpmost dat zvaZzovanai&zena i pro hrozby z Internatu nebo jinych

pocitatovych siti?

Maji pracovnici ufeno, sjakymi daty smi pracovat a s jakym
opravrenim? Plati tedy zdsada, Zze nikdo nesmi ziskistyp k daim,

ktera nepdtbuje pro svoji praci?

Oblast Customers:

1.

Jsou jash stanoveny zdékladni cile zkoumaného infofmbo systému

smeérem Kk jeho zakazntikn?
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2. Existuji metriky cii uvedenych vfedchozim bodu a jsou dostate
vyhodnocovany?

3. Je pravidela zkoumano, jaké finosy od informaniho systému jeho

zakaznici 6ekavaji?

4. Je pravda, Ze nazory zakaznl8 na zlepSeni, zénu ¢i Gpravu IS nejsou

pro podnik dilezité?

5. Jsou data o zékaznicich IS, jejich poZzadavapkeracich atd. ukladany

v IS centralg (tj. nejsou uloZeny vicekrét nekonzistent#)?

6. FHispiva sodasné HW a SW vybaveni k dosi@&ié rychlim odezvam na

pozadavky zakazniklS?

7. Je forma vystupz IS volena tak, aby umdvala jejich snadné vyuziti

zékaznikem IS?

8. OSetuji pravidla provozu nakladani s citlivyrti obchod cennymi daty

o0 zakaznicich IS?

9. Jefizena integrace zkoumaného IS firmy spolu s dalfnmodniku, které
poskytuji vystupy pro zakazniky?

10. Mohou z&kaznici ziskavat ze zkoumaného IS pysfpomoci @iznych

komunikanich kanéal, které si zvoli?

Volna poznamka k oblasti :

Oblast Suppliers:

1. Jsou jash stanoveny zékladni poZadavky kladené na dodayéat&dee

jsou nezbytné pro pémi definovanych ciél zkoumaného 1S?

2. Existuji metriky hodnoceni vysSe zmiitych poZadauvk a jsou dostat@e

vyhodnocovany?
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10.

Volna poznamka k oblasti :

Je forma vstup do zkoumaného IS od dodavdtelolena tak, aby

umoziovala jejich snadnérpvzeti a vyuziti zkoumanym 1S?
Jsou v pravidlech provozu definovany kontrolipimaci od dodavatéP

Jsou pozadavky na dodavatele ve vztahu ke wstugn zkoumaného IS
formulovany tak, aby byla j$n urcena poZzadovand podrobnost

piedavanych informaci?

Jsou pozZadavky na dodavatele ve vztahu ke zkoéma IS formulovany

také s jasnym @enim \asnosti jejich dodavani?

ZvaZzuje firma moznostcalného pizpasobenici nastaveni zkoumaného |

S dle navrhi dodavatel za &elem efektivijSi vymeény informaci?

Je forma vystupze zkoumaného IS pro dodavatéitzena s ohledem na

efektivni komunikaci s dodavateli?

Je pravda, Ze vystupy z IS pro dodavatele neiszmny s ohledem na

véasnost jejich fedani?

Rispivd zkoumany IS ke snadnosti a efektivnosti koikace

s dodavateli?

Oblast Management IS:

1.

2.

Trvaji managé na dodrzovani pravidel stanovenych pro IS?
Provadtizeni rozvoje a provozu IS osoba, ktera této oblastimi?

Je rozvoj IS formulovan také veresirédobé a dlouhodobé perspektiv

formou informa&ni strategie k cfim firmy?

Je v planech rozvoje IS zahrnutipadny fist firmy a rozvoj jejich

informanich poteb?
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5. Plati, Ze plany rozvoje IS neexistuji, nebo chninejsou stanoveny

moznosti jejich plani?

6. Je pi planech rozvoje IS, gzovani IS provedeno obhajeni dané investice

z ekonomického hlediska?

7. PovaZzuje management inforné&h systém koncové uzZivatele za faktor

s vysokou dlezitosti pro usgsny chod 1S?

8. Usiluje management IS osoustavne o0 zlepSenitiefelsti chodu

zkoumaného I1S?

9. Vnima obecny management IS firmy nejen jako jgidale také jako

potencial fistu firmy?

10. Podporuje obecny management firmy rozvoj ISryktje odivodreny

prispénim IS k dosazeni podnikovychic?l

Volna poznamka k oblasti :

87



Priloha ¢. 2. — Formula ,Kontrola kvality*

vaci vaci
Profesionalita a odborné znalosti obchodnika byly otekavani odekavani
vaci vaci
Rychlost reakci na VaSe pozadavky byla ocekavani odekavani
Seznameni s doprovodnymi a poprodejnimi sluzbami Viici Viici
bylo odekavani odekavani
. . . vaci vaci
Urover nabidky (dokumentu) byla otekavani odekavani
vaci vaci
Kvalita poskytnutych informaénich material( byla ocekavani o¢ekavani
vuci vuci
Zajem obchodnika v prab&hu implementace byl ocekavani ocekavani
vuci vuci
Odborné znalosti konzultant( byly odekavani odekavani
vaci vaci
Dodrzovani sjednanych terminu a ¢asut bylo otekavani odekavani
vaci vaci
Vystupovéani implementaéniho tymu bylo ocekavani o¢ekavani
VyfeSil implementaéni tym vSechny vaSe pozadavky?
Poskytuje vam systém funkce, které potfebujete?

Lo o vadi vadi
Ovladéni, prehlednost a ergonomie je odekavani odekavani
Rozsah a kvalita dostupnych tiskovych sestav a report( Viici Viici
je odekavani odekavani

L ] vaci vaci
Vzhled po grafické strénce je ocekavani o¢ekavani
B i vadi vadi
Rychlost systému je odekavani odekavani
. L B . vadi vadi
VE€asnost poskytovani novych verzi je odekavani ogekavani
) } . vaci vaci
Kvalita novych verzi je otekavani odekavani
Je vam ABRA Asistent k dispozici vzdy, kdyz
potfebujete?

VyreSil ABRA Asistent vSechny VaSe pozadavky?
Vyhovuje Vam ABRA Asistent lidsky?

Vucl Vucl
Profesionalita a odborné znalosti HOT Line jsou odekavani odekavani
vuci vuci
Dostupnost HOT Line je otekavani odekavani
VOci Vaci
Rozsah nabizenych Skoleni (z hlediska obsahu) je odekavani odekavani
VucCl Vucl
Dostupnost Skoleni (z hlediska mista a ¢asu) je oéekavani oéekavani
vuci vuci
Kvalita e-learningu je odekavani odekavani
Naucili jste se na Skolenich to, co jste ¢ekali?
vuci vuci
Odborné znalosti konzultant( byly odekavani odekavani
Vucl Vucl
Dodrzovani sjednanych termind a ¢asut bylo otekavani odekavani
vaci vaci
Vystupovani konzultantl bylo oéekavani oéekavani
vuci vuci
Produktivita prace konzultantt podle vas byla ocekavani ocekavani

Vyresili konzultanti vSechny VaSe pozadavky?

vuci vuci
To, co jste obdrZeli za své penize je otekavani odekavani

Co mame zlepsit v prvni fadé?

Co nejvice ocenujete?

Doporugil(a) byste ABRU dalSim firmam? Kterym?
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