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Abstrakt 

Tato diplomová práce se zabývá analýzou po�adavk�  na informa� ní systém technické podpory 

spole� nosti vyvíjející software s d� razem na zlepšení proces�  uvnit�  organizace. Hlavními funkcemi 

systému jsou sb� r informací o pracích provád� ných zam� stnanci firmy a mo�nost generování statistik. 

Systém však umo�� uje implementaci rozší�ení, která pomohou integrovat další funkce, p�ímo 

nesouvisející s p� vodním posláním systému, � i definici dalších u�ivatelských rolí, které budou mít 

p�ístup k r� zným � ástem systému. 
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Abstract 

This master's thesis deals with the analysis of the requirements placed on the technical support 

information system which should be used in the software developing company, lying emphasis on the 

improvement of the processes inside an organization. The basic functions of this system are the 

collecting of information about all kinds of work which the company employees concentrate on and 

the possibility of statistics generating. Moreover, it is also possible to implement further extensions to 

the system which will not only enable other functions that are not related to the primary goal of the 

system to be integrated; but also to define new user roles for which various limited parts of the system 

will be accessible. 
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1 Úvod 

Informa� ní systémy jsou v naší Informa� ní dob�  nejen nástrojem vyšší efektivity práce, ale stáva-

jí se nezbytnou nutností pro ka�dou firmu a instituci, která chce efektivn� ji �ídit své zdroje. Práce 

s informacemi (jejich sbírání, t�íd� ní, sumarizování a dolování v nich) m� �e být základem rozvo-

je firmy a � asto p�ináší konkuren� ní výhody na trhu. Podnikový informa� ní systém je p�edevším 

databází historických informací, které mohou být kdykoliv pou�ity, a nástrojem manager�  pro 

lepší rozhodování o budoucnosti firmy a pln� ní firemních cíl� . 

Informa� ní systém technické podpory, který je p�edm� tem této diplomové práce, má tedy 

p�edevším uspokojovat pot�eby podniku, který je zastoupen jeho vedením. Systém by m� l také 

být vst�ícný k u�ivatel� m, m� l by uchovávat všechny hodnotné informace a v neposlední �ad�  by 

m� l poskytovat p�idanou hodnotu oproti p�e�itým papírovým agendám, které nahrazuje. Výho-

dami jsou poté nejen ekonomi� t� jší a ekologi� t� jší jednání související s vy� izováním formulá�� , 

ale i mo�nost vyu�ít ulo�ená data k získání jiných, obecn�  netriviálních informací. Propracované 

systémy mohou nap�íklad zjiš� ovat korelaci mezi délkou pracovního pom� ru a výkonem zam� st-

nance. Takové netriviální vztahy by bez po� íta� ové podpory bylo mo�né zpracovávat velmi t� �ko 

a dá se �íci, �e bez informa� ních systém�  by ekonomické hledisko dolování z dat zna� n�  p�ed� ilo 

získané informace.  

Tato diplomová práce se zabývá p�edevším problematikou ukládání informací o pracích 

p�id� lených zam� stnanc� m Technologické podpory firmy Grisoft, s.r.o. a jejich následným vyu-

�itím k efektivn� jší d� lb�  práce a vytvo�ení detailn� jšího výkazu výkon�  na pracovišti. Druhá 

kapitola popisuje zainteresované skupiny, které budou systém pou�ívat a vymezuje jeho hlavní 

poslání. Ve t�etí kapitole zmíním mana�erskou teorii budování informa� ních systém� , základní 

klasifikaci t� chto systém�  a situaci v oblasti vyu�ívání systém�  v malých a st�edn�  velkých pod-

nicích. Ve � tvrté kapitole blí�e p�edstavím Technologickou podporu, specifikuji vybrané firemní 

procesy, u�ivatelské role a podrobn�  analyzuji po�adavky na jednotlivé funkce systému. Pátá 

kapitola se zabývá návrhem �ešení a popisem implementace systému, který bude ve firm�  reáln�  

nasazen. 
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2 Vymezení problému 

Informa� ní systém musí spl� ovat po�adavky kladené t� mito zainteresovanými skupinami: 

·  vedením technické podpory, 

·  zam� stnanci technické podpory, 

·  zam� stnanci pracujícími na úseku testování a 

·  dalšími interesovanými skupinami. 

Vedení technické podpory pot�ebuje p�edevším nástroje pro ú� elné sledování informací 

taktického a operativního charakteru. Informa� ní systém by jim tedy m� l poskytovat informace o 

pracujících zam� stnancích, po� tu lidí na jednotlivých pracích a další informace operativního cha-

rakteru. Agregovaná data potom mohou být pou�ita pro efektivn� jší plán školení zam� stnanc� , 

dokladování aktivit, které na odd� lení technické podpory probíhají, � i odhady � as� , které zaberou 

budoucí úkoly. 

Zam� stnanc� m by m� l IS pomocí komfortního a jednoduchého prost�edí uleh� it posky-

tování informací nad�ízeným a redukovat papírové agendy. Zmi� ované agendy se mohou týkat 

nap�íklad vypl� ování �ádostí o dovolenou, � i kontroly plánu sm� n. V informa� ním systému m� �e 

existovat modul, který zp�ístupní �ádost i zobrazení pr� b� hu schvalovacího procesu p�ímo v pra-

covním prost�edí u�ivatele. 

Zam� stnanci provád� jící testování by m� li mít snadný p�ístup k testovacím program� m 

p�es rozhraní IS. Systém tak bude plnit centraliza� ní funkci a zam� stnanci nebudou muset praco-

vat s více systémy. 

Další skupiny mohou být zastoupeny vedením firmy � i akcioná�i, kte�í mohou být lépe a 

kvalitn� ji informováni o pracích provád� ných v technické podpo�e. Jedná se nap�íklad o informa-

ce o � innostech strávených za sledované období na jednotlivých typech prací, a jejich zm� ny v 

� ase. 
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3 Teorie 

V této � ásti popíši teorii budování a pou�ívání podnikových informa� ních systém� . 

3.1 Budování podnikového informa � ního systému 

Integrace systém�  a podnikových proces�  z r� zných funk� ních oblastí je koncep� ní zále�itost, 

kterou nelze �ešit bez vztahu ke strategickým cíl� m, hlavním podnikovým � innostem, dodavate-

l� m nebo zákazník� m. Podnikový informa� ní systém tedy logicky nelze vytvá�et bez jasn�  defi-

nované celopodnikové a informa� ní strategie. Návrh informa� ního systému musí také respektovat 

díl� í strategické koncepce. Teprve na základ�  koncipovaných strategických zásad je mo�né: 

1) Specifikovat �ešené problémy na základ�  analýzy stávajícího stavu a po�adavk�  organizace. 

2) Stanovit cíle a naplánovat realizaci projektu, v� etn�  vyu�ití pokro� ilých metod návrhu infor-

ma� ního systému a moderních IS/ICT. 

3) Naplánovat novou koncepci �ízení IS/ICT a to v návaznosti na hodnocení efektivnosti � ízení 

stávající koncepce. 

Jakýkoliv jiný p�ístup je ne�ádoucí a velmi riskantní a vede k nadbyte� ným náklad� m, 

které jsou v praxi tak � asté, �e s nimi lze po� ítat jako s konstantou. Hlavními p�í� inami vzniku 

nadbyte� ných náklad�  p� i realizaci IT projekt�  jsou: 

·  Nadbyte� né mno�ství dodate� ných úprav systému a servisních zásah� , které jsou v� tšinou 

dány nedostate� n�  nebo špatn�  stanovenými po�adavky. Mohou však být zp� sobeny i podce-

n� ním situace ze strany dodavatele. 

·  � ešení problém�  zp� sobené nevhodným výb� rem informa� ních technologií. P�í� inou špatné-

ho výb� ru je nej� ast� ji neznalost trhu a jeho nabídky. Negativní vliv m� �e mít také tlak t� ch 

dodavatel� , kte�í nejednají podle principu výhra/výhra, ale podle vlastního krátkodobého pro-

sp� chu. 

·  Eliminace chyb vzniklých nevhodným funk� ním pokrytím systému, které je p�í� inou nebo i 

d� sledkem koncep� ní rozt�íšt� nosti, nedostate� né úrovn�  integrace, nízké flexibility � i ovliv-

� ování návrhu u�ivateli nebo managementem organizace. Hlavním negativním následkem 

pak jsou nekonzistentní a špatn�  dostupná data. 
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·  � ešení objektivní nespokojenosti u�ivatel�  a managementu s informa� ním systémem, která je 

zp� sobena p�edchozími jmenovanými vlivy. 

P�i budování podnikového informa� ního systému, tedy p�i nasazování moderních IS/ICT, 

které mají za cíl zm� nit dosavadní zp� sob zpracování informací, hrají podle [7] klí� ovou roli tyto 

� ty�i parametry: 

1) Úrove�  funkcionality - ovliv� uje investici do pokrytí podnikových proces�  konkrétní aplika-

cí. Rozhodující vlastnosti mohou být r� zné, dokonce i protich� dné, a to podle zp� sobu vyu�i-

tí: 

a) Vysoká podrobnost a detailnost - nap�. jedná-li se o pokrytí klí� ového, rozsáhle strukturo-

vaného podnikového procesu. 

b) Jednoduchost a p�ehlednost - je-li cílem nasazení aplikace standardizovat chování u�iva-

tel�  a vnést do tradi� n�  zpracovávané agendy nové moderní prvky, na n� � si u�ivatelé 

musejí nejprve zvyknout (CRM). 

2) Kvalita, modernost a renomé pou�itých IS/ICT - jsou brány jako faktor vysp� losti a jako zá-

ruka vývoje informa� ního systému do budoucna. 

3) Náklady na �ešení - jejich výše by m� la správn�  odpovídat hodnot�  zvoleného �ešení a po-

t�ebnosti zm� n, kterou nový informa� ní systém podniku p�ináší. To ovšem p�edpokládá, �e 

jsou hned na po� átku realizace IT projektu zva�ovány o� ekávané p�ínosy a posléze jsou tyto 

p�ínosy m�� eny. S tímto p�ístupem se však v � eských organizacích setkáme jen z�ídka. 

4) Zp� sob �ízení zm� ny - i kdy� mana�e� i v praxi v� tšinou neuva�ují o IT projektu na základ�  

procesu �ízené zm� ny, sna�í se preferovat faktory, které provedení zm� ny hladce umo�ní. 

Jedná se p�edevším o: 

a) Schopnost systémového integrátora hladce zabezpe� it p�echod na moderní zp� sob zpra-

cování dat, tedy úsp� šnou realizaci IT projektu. Tuto schopnost pak mana�e�i odhadují 

podle kvality a po� tu referencí, hodnocením nabízených slu�eb, na základ�  dojmu z pre-

zentací konzument� , � i podle doporu� ení mana�er�  jiných organizací. 

b) Vlastnosti zvoleného �ešení, které umo�ní jeho bezproblémovou integraci do stávající 

podnikové architektury. 

c) P�ekonání odporu spolupracovník�  proti nov�  zavád� nému IT �ešení. 
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3.2 Klasifikace informa � ních systém �  

V ka�dém podniku existuje n� kolik organiza� ních úrovní, které vy�adují specifický druh infor-

mací � i specifický zp� sob jejich zpracování. Dle [7] se p� itom nej� ast� ji rozlišují strategická, 

�ídící, znalostní a provozní úrove� . �ádná z t� chto úrovní sama o sob�  nem� �e poskytovat všech-

ny informace, které management pot�ebuje pro �ízení. Podobn�  ale �ádná z t� chto úrovní nep�ed-

stavuje samostatnou ucelenou oblast, která by odrá�ela praktickou pot�ebu nasazení samostatného 

informa� ního systému. Proto také � asto pou�ívaná klasifikace, která rozlišuje provozní, znalostní, 

�ídící a strategické informa� ní systémy, odrá�í výhradn�  teoretický náhled na fungování podniku. 

Jejím úkolem je charakterizovat hodnotu automatizovaného zpracování informací pro pracovníky 

na jednotlivých organiza� ních úrovních. 

Provozní úrove�  - po�aduje zpracování informací týkajících se rutinní podnikové agen-

dy, jako je realizace výrobních zakázek, nákupu a prodeje, p�íjmu plateb a výplat apod. Infor-

ma� ní systémy pokrývající provozní úrove�  reagují na pln� ní ka�dodenní � innosti a sledují tok 

transakcí nap�í�  organizací (tzv. transak� ní systémy). Odpovídají na otázky: Máme na sklad�  

dostatek komponent pro montá� zakázky? Prob� hla poslední finan� ní transakce s naším hlavním 

dodavatelem? Byly dopraveny všechny dokon� ené zakázky na místa ur� ení? Z uvedených otázek 

je z�ejmé, �e informa� ní systémy na provozní úrovni musejí poskytovat p�esné, aktuální a jedno-

duše dostupné informace. Typickými u�ivateli t� chto informací jsou ú� etní, provozní pracovník, 

nebo operátor dispe� inku pracující s klientskou stanicí, která poskytuje rozhraní podnikového 

informa� ního systému. V p�ípad�  mého systému to budou zam� stnanci pracující na Technické 

podpo�e a teste�i. 

Znalostní úrove�  - zahrnuje nejen klientské aplikace podnikového informa� ního systému 

(ERP, CRM atd.), ale také prost�edky osobní informatiky, jako jsou kancelá�ské aplikace, soft-

ware ur� ený pro týmovou práci atd. Tyto aplikace podporují r� st znalostní báze organizace a �ídí 

p�edevším tok dokument� . Odpovídají na otázky: Jak reagují zákazníci ve firemní korespondenci 

na kvalitu naší produkce? Jaké jsou výsledky z posledních sch� zek s našimi dodavateli? Jaké jsou 

aktuální údaje o hospoda�ení podniku? Informace poskytované zmín� nými aplikacemi p�edstavu-

jí potenciální znalosti. Na jejich základ�  se spoluutvá�í zkušenosti pracovník�  z provozu podniku. 
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Typickými u�ivateli aplikací na znalostní úrovni jsou mana�e�i a technicko-hospodá�ští pracov-

níci na všech úrovních. V mém p�ípad�  jsou takovým typem u�ivatel�  vedoucí Technické podpo-

ry. 

� ídící úrove�  - po�aduje informace nutné k pln� ní administrativních úkol�  a podpo�e 

rozhodování, zejména pak u st�edního a vrcholového managementu. Informa� ní systém vyu�íva-

ný na �ídící úrovni dává odpov�	  na zásadní otázku: Fungují v� ci tak, jak mají? Odpov� di p�itom 

poskytuje formou tzv. reportingu, tedy generování výstupních sestav obsahujících souhrn výsled-

k�  z po�adované oblasti. Podpora strukturovaného rozhodování prost�ednictvím report�  probíhá 

nej� ast� ji v pravidelných intervalech. P�íkladem m� �e být reportování ekonomických výsledk�  z 

obchodní oblasti. Navrhovaný informa� ní systém bude obsahovat reportingovou � ást, pokrývající 

informace o pracích vykonávaných zam� stnanci, situací na pracovišti a sm� nném provozu. 

Nedílnou sou� ástí �ídící úrovn�  je rovn� � pot�eba report�  pro nerutinní rozhodování, u 

n� ho� po�adavky tazatele nejsou v�dy úpln�  jasné. Typickým p�íkladem jsou analýzy „co se sta-

ne kdy�“. Mana�e�i tak dostávají odpov� di na otázky: Jak bychom m� li navrhnout kapacitu pro-

dukce, kdybychom cht� li zvýšit objem prodeje o 30 % do konce fiskálního roku? Jak se bude 

vyvíjet návratnost investice výrobního za�ízení, pokud se dodávka zakázek zpozdí o dva m� síce? 

Strategická úrove�  - informa� ní systémy pokrývající strategickou oblast bývají vrcholo-

vému managementu nápomocny k identifikaci dlouhodobých trend� , a to jak uvnit�, tak vn�  or-

ganizace. Jejich hlavní úlohou je pomoci odhalit o� ekávané zm� ny a ur� it, zda a jak je podnik 

schopen na zm� nu zareagovat. K typickým otázkám, na n� � dává informa� ní systém na strategic-

ké úrovni odpov�	 , pat�í: Jaké jsou dlouhodobé trendy ve vývoji náklad�  na produkci v odv� tví a 

jak s t� mito trendy korespondují náklady naší organizace? Jakou výkonnost podnikových proces�  

budou vy�adovat dodavatelsko-odb� ratelské vztahy za dva roky? 

3.3 Situace v oblasti malých a st � edn�  velkých podnik �  

V letech 2003 a� 2005 se t� �išt �  nabídky podnikových informa� ních systém�  z velké � ásti p�esu-

nulo od velkých spole� ností ke st�edn�  velkým a malým podnik� m. Tento trh je v podstat�  neob-

sazený kvalitním podnikovým softwarem, proto na n� m dodavatel� m velmi zále�í. Dob�e také 

v� dí, �e segment malých a st�edních podnik�  (Small to medium-sized enterprises - SME) je páte�í 
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ka�dé ekonomiky a p�edstavuje do budoucna velký potenciál pro uplatn� ní IS/ICT produkt�  a 

slu�eb. Seznam firem a jejich produkt�  lze nalézt v P�íloze A. 

Zp�ístupnit mo�nosti špi� kových informa� ních systém�  (SAP, Oracle, Microsoft atd.) 

st�edním a malým podnik� m je bezesporu krok správným sm� rem. Zále�í ovšem na tom, jak kte-

rý dodavatel tento krok u� iní a zda široké spektrum velmi rozdílných menších firem doká�e tako-

vou nabídku dob�e vyu�ít. Nej� ast� jší reakce zákazník�  z tohoto segmentu toti� spo� ívá ve snaze 

zvolit finan� n�  co nejmén�  náro� né �ešení, které p� jde velmi rychle do podniku zavést. V� tšina z 

nich toti� nedisponuje: 

·  Dostate� nými finan� ními zdroji na investice do podp� rné � innosti - tak je toti� myln�  podni-

ková informatika v takovýchto spole� nostech chápána. 

·  Vzd� lanými lidmi, kte�í by m� li v podniku odpovídající prostor pro rozvoj IS/ICT - pokud ji� 

takoví lidé ve spole� nosti jsou, zabývají se více � innostmi zárove�  a nemohou se specializo-

vat pouze na IS/ICT. 

·  Informacemi, které by jim pomohly orientovat se v široké nabídce nejrozli� n� jších informa� -

ních systém�  a rozhodnout, jaký systém po�ídit, jak jej správn�  nasadit a provozovat. 

·  Rozvoj moderních IS/ICT a tedy i ERP systém�  v menších organizacích nebrzdí jen nezna-

lost, nedostatek financí a informací, ale také limitující podmínky vlastního podnikání. Velmi 

zále�í nap�íklad na tom, v jakém oboru spole� nost podniká a v jaké fázi svého �ivotního cyk-

lu se práv�  nachází. M� �e se tak tedy stát, �e obor podnikání daného subjektu je natolik spe-

cifický, �e by zavedení informa� ního systému znamenalo kompletní zm� nu u�ívaných proce-

s� , co� by mohlo firmu paradoxn�  ochromit a mít negativní dopad na její výkon. 

Mnoho malých a st�edních podnik�  také tvo�í prvky subdodavatelského �et� zce velkých 

dominantních firem, které nemilosrdn�  ordinují pru�nost v dodávkách a st�ídmost v nákladech. 

Pru�nost sice nutí zabezpe� it �ízení proces�  kvalitní podnikovou informatikou, na druhé stran�  

však nízké mar�e a nevýhodné platební podmínky znamenají razantní úspory. Ty jsou znát nejen 

v oblasti technologií, ale zejména v lidech. Absence odborník�  s dobrými znalostmi a zkuše-

nostmi z oblasti IT i oblasti podnikových proces�  malé a st�edn�  velké firmy diskvalifikuje, a a� 

tém��  na výjimky je �adí spíše k zákaznickým subjekt� m, na nich� dodavatelé ERP systém�  

mnoho nezbohatnou. 
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Nejenom vnit�ní problémy firem sni�ují potenciál SME trhu. Konkuren� ní tlak nutí doda-

vatele k co nejv� tšímu opakování prodej�  standardizovaných - v n� kterých p�ípadech v podstat�  

krabicových systém� . Za tímto ú� elem z�izují partnerské sít�  fungující na bázi nep�ímého ob-

chodního modelu. Tyto sít�  však jen t� �ko mohou poskytovat kvalitní slu�by ze dne na den, proto 

potrvá n� kolik let, ne� nabídka pro SME segment vyzraje. 

N� kte�í dodavatelé a� p�íliš sází na úsp� ch marketingové kampan� , ne� aby poskytovali 

seriozní informace a nabídli vst�ícn� jší p�ístup k po�adavk� m malých, kapitálov�  podhodnoce-

ných tuzemských firem. Na rozdíl od velkých podnik�  je pro malé a st�ední firmy rozhodující 

ka�dý detail, jako nap�. „kolik bude stát rozší�ení systému o dalšího u�ivatele“, „bude dodavatel 

ochoten za rozumných finan� ních a � asových podmínek systém spravovat a dopl� ovat o nové 

funkce“. 

Mo�nosti r� stu systému spole� n�  s po�adavky firmy jsou zejména z hlediska náklad�  a 

díky omezením n� kterých tzv. „p�edp�ipravených �ešení“ klí� ovým problémem. Malý � eský pod-

nik pak kv� li nesprávnému zhodnocení situace ztratí motivaci a ochotu v následujících obdobích 

investovat do IT, nebo rad� ji rovnou z� stane u svého tabulkového procesoru a ú� etního softwaru, 

pop�. vyu�ije nabídky pru�n� jší konkurence, která však znamená v jistých p�ípadech nemalé rizi-

ko ukon� ení podpory dodaného systému v pr� b� hu � asu. 

Malé a st�edn�  velké podniky postrádají ze strany dodavatel�  transparentní informace o 

produktech a cenov�  p� ijatelné konzulta� ní slu�by. Samy se pak potýkají s nedostatkem investi� -

ních prost�edk�  a kvalifikovaných mana�er� , kte�í by se mohli pln�  v� novat rozvoji IS/ICT. 

Všechny doposud uvedené argumenty m� �eme ozna� it za objektivní p�í� iny stojící v cest�  mo-

derním ERP systém� m do SME segmentu. 

3.4 Mana�erské informa � ní systémy 

Mana�erské informa� ní systémy provozního charakteru ve vztahu k analytickým systém� m býva-

jí ozna� ovány jako OLTP (OnLine Transaction Processing). Datový sklad (Data Warehouse � i 

DW) je pojmenování pro systémy umo�� ující analytické zpracování dat prost�ednictvím nástroj�  

OLAP (OnLine Analytical Processing). Tyto nástroje tvo�ící jeho u�ivatelské rozhraní pak slou�í 

k analýze historických dat, z nich� jsou pak schopny vytvá�et obsáhlé statistické sestavy. 
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William H. Inmon v knize Building the Data Warehouse [4] definoval Data Warehousing 

takto: „Datový sklad tvo� í kolekci sjednocených, p�edm� tov�  orientovaných databází navr�ených 

za ú� elem poskytovat informace po�adované pro rozhodování.“ Ve srovnání s databází provozní-

ho systému je datový sklad v podstat�  výhradn�  orientován na vyhledávání a p�idávání dat tak, 

aby mohl umo�nit analytickou funkci. V datových skladech jsou ulo�ena p�edevším historická 

data. To umo�� uje jedine� ný, prost�ednictvím jiných podnikových systém�  nedostupný, pohled 

na data. Jejich analýzy pak na základ�  historického srovnávání nabývají smysl. P� itom nám nesmí 

uniknout st� �ejní úkol datového skladu, kterým je podpora plánování a �ízení firmy, a to nejen na 

strategické úrovni. 

Významná je toti� i podpora operativního �ízení prost�ednictvím tzv. operativních dato-

vých sklad�  (Operational Data Store ozna� ované té� zkratkou ODS). Ty umo�� ují automatizovat 

n� které rozhodovací procesy, nap�. �ízení logistiky u obchodních �et� zc� . Operativní datový 

sklad p�edstavuje specifickou hybridní formu DW. Sám je prvkem DW architektury, pomocí kte-

rého se vlastní datový sklad „p�ibli�uje“ sm� rem k transak� ním systém� m. ODS se oproti DW 

liší v tom, �e s jeho pomocí lze provád� t operace s daty, která jsou vlastní pro transak� ní systé-

my. V � eské republice se datové sklady za� aly zavád� t v první polovin�  devadesátých let minu-

lého století. V té dob�  se však jednalo spíše o mana�erské nástavby nad ERP systémem, vyu�íva-

né pouze pro vrcholové � ízení. 

Na � eský trh byly také uvedeny komer� ní DW produkty, jako nap�íklad SAS pro oblast 

bankovnictví nebo oborové aplikace spole� nosti Pragodata vybudované na bázi mana�erského 

informa� ního systému spole� nosti Pilot Software. Mana�erské �ešení Pilot bylo ve spolupráci s 

centralizovaným datovým skladem Oracle úsp� šn�  aplikováno nap�. v � eských energetických 

závodech. B� hem následujícího období se výrazn�  prom� nilo podnikatelské prost�edí. Podstatn�  

zesílily nároky na rychlost zpracování (odezvy na zadané dotazy) a významn�  se zvýšilo procento 

p�edem neznámých dotaz� . V d� sledku automatizace proces�  na ni�ších stupních �ízení organi-

zace bylo rovn� � zapot�ebí zajistit p�ímý p�ístup k datovému skladu vyššímu po� tu u�ivatel� . 

Všechny zmín� né faktory pak spole� n�  p�inesly zna� ný nár� st po�adavk�  na výkonnost techno-

logií, které jsou k vybudování datového skladu pot�ebné. 



 11 

Informa� ní technologie prošly za tu dobu rovn� � dynamickým vývojem. Dnes ji� jsou na-

tolik pokro� ilé, �e nep�edstavují �ádnou p�eká�ku, a to ani p�i realizaci velmi náro� ných DW 

projekt� . Problémem z� stává jejich dostupnost pro široké spektrum organizací. Jsou toti� náro� né 

na finan� ní investice a schopnost lidí nau� it se je správn�  vyu�ívat. K u�ivatel� m analytických 

systém�  pat�í v� tšinou lidé z vrcholového a st�edního managementu. Mana�e�i však pot�ebují 

získávat informace jak pro strategické, tak i pro operativní rozhodování. Transak� ní systémy 

slou�í obvykle ú� etním, obchodník� m, operátor� m ve výrob�  apod. - tedy lidem, kte�í pracují na 

úrovni jednotlivých transakcí. Pot�eby a nároky mana�era, analytika a obsluhy plnící do systému, 

� i � erpající z n� j údaje nutné k realizaci ka�dodenní podnikové agendy jsou tedy zna� n�  odlišné. 

Pochopení t� chto faktor�  má nezanedbatelný vliv na identifikaci o� ekávaných p�ínos� . Ty 

m� �eme dle [7] u mana�erských informa� ních systém�  shrnout do t� í hlavních oblastí: 

1) Ekonomické p�ínosy - plynou ze vztahu mezi vyšší úrovní podpory mana�erského rozhodo-

vání a náklady na nasazení a provoz MIS. Z tohoto vztahu pak lze odvozovat návratnost in-

vestice do MIS. Je ovšem t�eba podotknout, �e nalezení p�ímého vztahu mezi náklady na MIS 

a jejich vlivem na pozitivní zm� nu m�� itelných ukazatel�  firmy je obtí�né, daleko obtí�n� jší 

ne� nap�íklad u podpory pokro� ilého plánování a rozhodování výroby. 

2) Subjektivní p�ínosy - plynou z pocitu managementu, �e se poda�ilo nasazením MIS zlepšit 

podporu mana�erského rozhodování. Toto subjektivní hodnocení vychází nej� ast� ji z : 

a) Mo�nosti vícerozm� rného �ízení v reálném � ase, které je svým zp� sobem podstatou ma-

na�erské � innosti. 

b) Mo�nosti rychlé odezvy na dotaz v r� zných úrovních agregace dat. 

3) P�ínosy plynoucí z rozvoje IT infrastruktury, konkrétn�  pak jde o vyu�ívání funkcionality 

datových sklad�  v �ešeních EAI (Enterprise Application Integration) ur� ených pro integraci 

podnikových aplikací, nap�. SAP NetWeaver nebo Oracle Integration. 
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4 Analýza problému 

Praktická � ást je st� �ejní � ástí diplomové práce. Jejím cílem je podle zadání vedoucích zam� st-

nanc�  firmy a vedoucího práce implementovat informa� ní systém pro odd� lení technické podpo-

ry firmy Grisoft s.r.o. V následujícím textu firmu p�edstavím a uvedu n� které d� vody, které ji 

vedou k implementaci nového informa� ního systému. Další � ást práce se zabývá analýzou proce-

s�  a u�ivatelských rolí. 

4.1 Popis firmy 
Firma Grisoft s.r.o. sídlí na brn� nské ulici Lidická 31 a od roku 1991 p� sobí na trhu s produkty 

na ochranu po� íta� ových dat. Komplexní nabídku bezpe� nostního softwaru poskytuje nejen do-

mácím u�ivatel� m, ale také �ivnostník� m a malým, � i velkým firmám. Vlajkovým produktem je 

Antivirový systém AVG Anti-Virus, který si v r� zných edicích ji� nainstalovalo více ne� 40 mi-

lion�  u�ivatel�  po celém sv� t� . Zaregistrovaní u�ivatelé komer� ních verzí AVG mohou vyu�ívat 

i profesionální technickou podporu, která jim v nep�etr�itém provozu pomáhá �ešit p�ípadné pro-

blémy. V roce 2005 vstoupili do firmy zahrani� ní investo�i Intel Capital a Enterprise Investors, 

kte�í za podíl v mate�ské spole� nosti zaplatili tém��  1,25 miliardy K� . Cílem nových majoritních 

vlastník�  je podpo�it Grisoft v expanzi na nové trhy a upevn� ní pozice v USA, � R i dalších stá-

tech Evropy. Vstup zahrani� ních vlastník�  byl na poli softwarových firem jednou z nejv� tších 

investi� ních akcí v � R a tak se o ní lze do� íst, krom stránek investora a Grisoftu, nap�íklad i na 

zpravodajském serveru �iv� .cz1, Idnes.cz2 a dalších. Firma v sou� asné dob�  zam� stnává p�es 250 

stálých pracovník�  a její obrat se za poslední � ty� i roky v�dy meziro� n�  zdvojnásobil (v roce 

2005 to konkrétn�  bylo 27 milion�  dolar� ). 

   
1 http://www.zive.cz/h/Byznys/AR.asp?ARI=125531 
2 http://ekonomika.idnes.cz/ekoakcie.asp?r=ekoakcie&c=A050906_140523_ekoakcie_maf 
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4.2 Organiza � ní schéma technické podpory 
Informa� ní systém bude nasazen v odd� lení technické podpory firmy, kde pracuje zhruba 70 stá-

lých zam� stnanc� . Z pohledu organiza� ní struktury jsou jimi abecedn�  uspo�ádané asistentky, 

�editel technické podpory, technická podpora dvou úrovní, teste�i a vedoucí tým� .  

 
Obr. 1: Organiza� ní schéma technické podpory 

Z pohledu procesního jsou vedoucím tým�  (v systému ozna� ovaných jako Steam) p�i�a-

zeni pracovníci z technické podpory obou úrovní a teste�i, kterým tito vedoucí pracovníci zadáva-

jí práci. Jedná se svým charakterem o plánovanou i nárazovou práci, kterou je nutno upravovat 

nap�íklad podle virové situace. Vedoucí tým�  také p�i�azují pod�ízené z daných skupin na projek-

ty a vytvá�í plán jejich specializace. Technická podpora první úrovn�  (ni�ší) pracuje jako telefo-

nická a emailová podpora zákazník�  firmy. Dále se zabývá zajišt� ním kvality podporovaných 

produkt�  (Quality assurance). Technická podpora druhé úrovn�  je slo�ena ze zam� stnanc� , kte�í 

jsou v pracovním pom� ru s firmou delší dobu a mají hlubší znalosti produkt�  (problémy spojené 

s jejich pou�íváním, správou atp.). Testování produkt�  a vytvá�ení balí� k�  aktualizací provádí 

vybraní pracovníci z technické podpory obou úrovní a teste� i. 
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4.3 Popis firemních proces �  
Tato � ást dokumentu se zabývá popisem, analýzou a návrhem zlepšení firemních proces� . Pra-

covní proces, který je popsán na následující ilustraci, je zjednodušeným modelem zpracovávané 

problematiky. 

 
Obr. 2: Firemní pracovní proces 

Po fyzickém p�íchodu pracovník�  do práce, který je reprezentován stavem P� íchod pra-

covník�  do práce, se zam� stnanec registruje v p� íchodovém systému. Technicky je tato � innost 

zabezpe� ena � ipovým p�íchodovým systémem a vlastním systémem pro záznam a uchování p�í-

chod� . Po p�íchodu na pracovišt�  m� �e zam� stnanec zahájit t� i druhy prací a akcí. Jedná se o: 

·  Práce na PC, která shrnuje všechny akce, které jsou zam� stnancem provád� ny v rámci 

pracovního procesu v sou� innosti s po� íta� em. V rámci odd� lení Technické podpory jde 

zejména o emailovou � i telefonickou komunikaci se zákazníky, testování nových verzí 

produktu a participaci na vydávání nových verzí produktu. 

·  Jiné práce v sob�  zahrnují práce, které nejsou provád� ny v sou� innosti s pracovníkovým 

po� íta� em. Jde zejména o zam� stnanecká školení, firemní výuku jazyk� , konzultace a 

školení zákazník� . 

·  Jiné akce v sob�  zahrnují podp� rné � innosti, které jsou vykonávány v pracovní dob� . Jed-

ná se zejména o sestavování sm� nného rozvrhu, �ádosti o dovolené a volné víkendy. 

Po ukon� ení práce na pracovišti se zam� stnanec odregistruje v p� íchodovém systému a odchází 

z pracovišt� . 
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Analýza sou � asného stavu 

Graf na obrázku Obr. 2 lze z implementa� ního pohledu rozd� lit na uzly t�í kategorií: 

·  Uzly, jejich� provedení nebude v modelovaném informa� ním systému zaznamenáno a je� 

mají zejména ilustrativní význam. Pat�í sem uzly: P� íchod pracovník�  do práce, Ukon� ení 

práce na pracovišti a Odchod pracovníka z práce. 

·  Uzly, které jsou ji� nyní pokryty jinými systémy a tudí� nebudou dále zpracovávány 

v rámci další analýzy inovovaného systému. Pat�í sem uzly: Registrace v p� íchodovém 

systému a Odregistrace v p� íchodovém systému. 

·  Uzly, je� reprezentují akce v systému, které jsou pokryty v rámci firemních proces�  pouze 

� áste� n� , nebo nejsou pokryty v� bec. Pat�í sem celý uzel Práce a akce. 

Popis cílových podproces �  

Následuje popis pracovních podproces�  uzlu Práce a akce z ilustrace Obr. 2. 

Práce na PC, která shrnuje všechny akce, které jsou zam� stnancem provád� ny v rámci 

pracovního procesu v sou� innosti s po� íta� em. V rámci odd� lení Technické podpory jde zejména 

o emailovou � i telefonickou komunikaci se zákazníky, testování nových verzí produktu a partici-

paci na vydávání nových verzí produktu. Typy prací stejn�  jako jejich nápl�  se v pr� b� hu � asu 

mohou m� nit, mohou p� ibývat nové a naopak staré mohou zanikat. Nap�íklad s p�íchodem nové 

hardwarové platformy bude nutné rozší� it podproces o mo�nost testování na této platform� . Nao-

pak p�i opušt� ní podpory zastaralé platformy bude situace opa� ná. 

Cílem nového stavu je monitorování, zp� tná analýza a vytvá�ení report�  z akcí provád� -

ných zam� stnanci. Sou� asný stav procesu není podchycen zvláštním systémem. Pokud chce 

vedoucí pracovník zjistit, na � em pod�ízený pracuje, m� �e k tomu vyu�ít email nebo programy 

pro instantní komunikaci. Provád� né akce mohou být zaznamenávány rámcov�  do tabulek ru� -

ním zápisem. Vytvá�ení report�  poté spo� ívá v práci s t� mito tabulkami. 

Nový systém by m� l tyto � innosti zaznamenávat tak, aby v nich bylo mo�né vyhledávat, 

t�ídit je a vytvá�et reporty bez nutnosti hlubšího zásahu pracovníka. Pozd� ji i zcela automaticky. 

Bude také nutné umo�nit rozd� lení akcí do kategorií, p�es které bude mo�né pozd� ji provád� t 
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slo�it � jší analýzy a reporty. Jiné práce v sob�  zahrnují práce, které nejsou provád� ny 

v sou� innosti s pracovníkovým po� íta� em. Jde zejména o zam� stnanecká školení, firemní výuku 

jazyk� , konzultaci a školení zákazník� . 

Cíle, sou� asný stav i po�adovaný stav nového systému jsou stejné jako v p�ípad�  pod-

procesu Práce na PC popisovaném výše. 

Jiné akce v sob�  zahrnují podp� rné � innosti, které jsou vykonávány v pracovní dob� . Jedná se 

zejména o sestavování sm� nného plánu, �ádosti o dovolené a volné víkendy. 

Cílem nového stavu je záznam popisovaných akcí, mo�nost zp� tné kontroly, v� tší 

transparence p� id� lování sm� n pracovník� m a p�edevším zrychlení celého procesu �ádostí 

s mo�ností �ádosti monitorovat a m� nit. Informa� ní systém by m� l být p�edevším elektronickou 

alternativou k ji� existujícím papírovým proces� m zadávání a schvalování po�adavk�  zam� st-

nanc�  na dovolené � i volné víkendy. Minulý a budoucí stav schvalování a zadávání �ádostí by se 

dal popsat diagramy zobrazenými ní�e. 

 
Obr. 3: P� vodní zadávání a schvalování �ádostí 

Z diagramu podprocesu na obrázku Obr. 3 je patrné, �e �ádost po vypsání byla posouzena 

nad�ízeným a byla bu	  zamítnuta a pracovník musel celý podproces absolvovat znova, nebo 

schválena a pracovník bu	  schválené �ádosti vyu�il, nebo ji ješt�  p�ed pln� ním zrušil.  
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Nový podproces implementovaný v informa� ním systému by m� l navíc podporovat zm� -

nu schválené i neschválené �ádosti. Celý nový podproces schvalování a zadávání �ádostí je vid� t 

na obrázku Obr. 4.  

 
Obr. 4: Nový proces zadávání a schvalování �ádostí 

Další akcí provád� nou v rámci podprocesu Jiné akce je sestavování sm� nného plánu.  

Minulý stav spo� íval ve zpracovávání plánu v rámci tabulkového procesoru, kdy byla jednotli-

vým pracovník� m p�i�azována sm� na v rámci dn�  budoucích m� síc� . Problémem byla jakákoliv 

zm� na plánu p�edstavovaná nap�íklad nemocí nebo schválením slu�ební cesty a dovolené. 

V takovém p�ípad�  bylo nutné vybrat jiného pracovníka, kterému mohla být sm� na nep�ítomného 

zam� stnance p�id� lena. Spravedlnost p�id� lování sm� n je dalším úskalím této metody. Spravedl-

nost spo� ívá p�edevším v rovnom� rném rozd� lení p�id� lovaných sm� n v popsaných situacích 

p�es všechny pracovníky. Nem� lo by se tedy nap�íklad stát, �e jeden pracovník odpracuje více 

no� ních sm� n za n� kolik lidí, kte�í v rámci m� síce onemocní, s tím, �e jiní zam� stnanci takové 

sm� ny odpracovány mít nebudou. 

Budoucí stav by tedy m� l p�isp� t p�edevším k transparentnosti p� id� lování sm� n, m� l by usnad-

nit generování sm� nných rozvrh� , zohled� ovat mo�né zm� ny v jejich sestavování a do budoucna 

po� ítat i se zabezpe� ením spravedlnosti, jak je popsána výše. 
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4.4 U�ivatelské role v systému 
V informa� ním systému bude implementováno mnoho rolí, pod kterými mohou u�ivatelé prová-

d� t akce odpovídající zam�� ení jejich práce. A�  je systém ur� en p�edevším k záznamu prací, není 

nezbytn�  nutné, aby všechny role tento záznam provád� ly. Vyu�ití systému m� �e toti� po rozší-

�ení ve firm�  p�er� st sv� j p� vodní zám� r a mohou do n� j být implementovány i jiné moduly, se 

kterými budou pracovat další, p�i návrhu neznámé, u�ivatelské role. Z p�edchozího tedy mimo 

jiné plyne, �e u�ivatelské role v systému mohou být jak pracovní (u�ivatelé poskytují systému 

záznamy o své práci), tak nepracovní. Ka�dá pracovní role vy�aduje v systému svou � ást, kterou 

bude moci vyu�ívat k volb�  a záznamu typu práce. Všechny role budou mít p�ístup k r� zným 

modul� m zp�ístup� ujícím další funkce (v� tšinou p�evzaté z papírových agend). Následuje stru� ný 

popis mo�ných akcí provád� ných rolemi a UML diagramy p�ípad�  pou�ití: 

Role pracovník �  technické podpory (role Technická podpora) 

Jedná se o role, pod kterými v systému vystupují zam� stnanci technické podpory. Tato role se-

stává ze dvou pod-rolí – Podpora zákazník�  a Nová� ci TP. Nová� ci technické podpory jsou 

nov�  najatí pracovníci, kte�í musí projít zaškolením podle firemních metodik. Jejich práce jsou 

proto jiného druhu, co� musí zohled� ovat i IS ve své nabídce. Po proškolení se z nová� ka stává 

�ádný � len Podpory zákazník� , která je v systému ozna� ena rolí Technická podpora. Významnou 

� ástí pracovní nápln�  t� chto zam� stnanc�  je emailová a telefonická podpora zákazník�  firmy. 
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Role pracovníka testování (role Tester) 

Jedná se o roli, pod ní� vystupují pracovníci zabývající se testováním firemních produkt� . Po 

spln� ní firemních kritérií mohou za jistých okolností p�ejít do role nová� ka TP. 

Akce role Technická podpora a Tester: 

·  P�ihlášení a odhlášení ze systému, 

·  výb� r jazyka systému, 

·  volba práv�  jedné práce, 

·  záznam odchodu na ob� d (pouze Technická podpora), 

·  (modulem) �ádost o dovolenou. 

 
Obr. 5: Diagram p� ípadu pou�ití role Technická podpora a Tester 

Role vedoucího pracovníka (role STeam) 

Jedná se o roli, pod kterou budou v systému vystupovat vedoucí zam� stnaneckých rolí popsaných 

výše. Jsou to mana�e�i, kte�í vydávají p�edevším operativní a taktická rozhodnutí. Pod tuto roli 

spadá i �editel technické podpory. 

Akce role Steam: 

·  P�ihlášení a odhlášení ze systému, 

·  výb� r jazyka systému, 

·  volba práce (mo�né zvolit i n� kolik zaráz), 
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·  prohlí�ení � asových záznam�  prací všech pracovník� , 

·  (modulem) prohlí�ení záznam�  o denní ob� dové pauze, 

·  editace chyb v � asových záznamech prací, 

·  zálohování dat z databáze, 

·  registrace nových u�ivatel� , 

·  zm� na typu role existujícího u�ivatele, 

·  sledování aktuální situace na pracovišti p�es p�ihlášené zam� stnance, 

·  tvorba souhrnných informací a graf� , 

·  (modulem) �ádost o dovolenou, 

·  (modulem) schvalování dovolených. 

 
Obr. 6: Diagram p� ípadu pou�ití role Steam 



 21 

Nepracovní role asistentek (role Asistentka) 

Asistentky jsou pod�ízeny pouze �editeli technické podpory a náplní jejich práce je p�edevším 

podpora �editelových agend. V systému tedy nebudou vést záznamy o své práci, ale budou vyu-

�ívat jiné p�ípadné moduly. 

Akce role Asistentka: 

·  P�ihlášení a odhlášení ze systému, 

·  výb� r jazyka systému, 

·  (modulem) �ádost o dovolenou, 

·  (modulem) schvalování dovolených. 

 
Obr. 7: Diagram p� ípadu pou�ití role Asistentka 

Zbývající nepracovní role (role Základní) 

Do zbývajících rolí, které mohou potencionáln�  vyu�ívat IS, spadají další zam� stnanci pracující 

v� tšinu � asu nebo stále na pracovišti technické podpory, jejich� práce nemusí být v systému ve-

dena. P�íkladem mohou být zam� stnanci starající se o údr�bu a instalaci technického vybavení. 
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Akce role Základní: 

·  P�ihlášení a odhlášení ze systému, 

·  výb� r jazyka systému, 

·  (modulem) �ádost o dovolenou. 
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Obr. 8: Diagram p� ípadu pou�ití role Základní 

4.5 Stru � né vysv � tlení akcí 
Akce P� ihlášení a odhlášení ze systému poskytuje u�ivateli mo�nost autentizace a informa� nímu 

systému správné nastavení dalších akcí, které m� �e u�ivatel podniknout. U�ivatel se autentizuje 

svým jménem a heslem. Výb� r jazyka systému umo�� uje volbu z jazykových mutací systému, 

aktuáln�  se jedná o � eskou nebo anglickou mutaci. Výb� r práce umo�� uje pracovním rolím zadat 

do databáze informa� ního systému práv�  provád� nou pracovní nápl� . STeam m� �e pracovat na 

více pracích zaráz, zatímco ostatní pracovní role pouze na jedné. �ádost o dovolenou je funkce, 

p�es kterou mohou všechny role bez výjimky �ádat o dovolenou, která je schvalována STeamem 

� i Asistentkami. Záznam odchodu na ob� d je akcí, která zpracovává informace o odchodu na 

ob� dové pauzy, které zam� stnanci volí na za� átku sm� ny. Tato informace m� �e slou�it 

k vyhodnocení pozd� ji zpozorovaných potí�í a k rozd� lení pracovník�  odcházejících na ob� d do 

dvou stejn�  po� etných skupin. 
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V systému má výhradní postavení role manager�  STeam. Co se tý� e �ízení a participace 

na provozu, tato role m� �e pracovat na více pracích zaráz a m� �e jako jediná sledovat aktuální 

rozd� lení pracovník�  na pracích, generovat statistiky a zobrazovat informace historického cha-

rakteru (o p�ihlášení zam� stnanc�  na ob� dy i o jejich uskute� n� ných pracích).  
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Obr. 9: Diagram p� ípadu pou�ití všech rolí v informa� ním systému technické podpory 

4.6 Podrobn � jší vysv � tlení akcí 
V následujícím textu navrhnu a blí�e popíši zmín� né akce a jejich p�íslušnost k jednotlivým rolím 

vystupujícím v sytému. 

Akce p� ihlášení do systému 

U�ivatel se bude autentizovat p�id� leným u�ivatelským jménem a heslem. Heslo by ne-

m� lo být pou�íváno k p�ístupu do jiných systém�  a pro u�ivatele pracující pod rolí STeam by 

m� lo být slo�ité (dlouhé a slo�ené z alfanumerických a speciálních znak� ). V� tší zabezpe� ení 

p�ihlášení pod tímto ú� tem m� �e zabránit vyzrazení informací o fungování firmy a zcizení � i 

zm� n�  údaj�  ulo�ených v databázi.  

Všechny údaje o p�ihlášeném u�ivateli v� etn�  jeho oprávn� ní jsou ukládány a p�edávány 

prohlí�e� i p�es cookies. V první fázi nasazení informa� ního systému bude z bezpe� nostního hle-
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diska pou�ito pouze ukládání hesel ve form�  jejich hash otisk� . Za pou�ití šifrovaného spojení se 

serverem a uvá�íme-li, �e systém slou�í pouze pro vnit�ní pot�ebu firmy, bude bezpe� nost dosta-

te� ná. 

Akce odhlášení ze systému 

Po ukon� ení práce se systémem by se m� l u�ivatel odhlásit, co� automaticky ukon� í 

všechny jeho otev�ené práce (systém odhlásí u�ivatele z prací, na kterých je p�ihlášen). Systém 

však nabízí mo�nost odhlášení i bez ukon� ení rozpracovaných � inností. Proto�e technologie 

webové aplikace nemá mo�nost zcela v�dy ov�� it zav�ení okna aplikace, je nutné odhlášení 

z práce provést. Pokud bude nap�íklad zav�eno okno prohlí�e� e, ani� by se u�ivatel �ádn�  odhlá-

sil z práce, bude záznam této poslední zapo� até � innosti stále aktivní. Po následném p�ihlášení 

však pracovník uvidí, �e je stále p�ihlášen na práci a bude moci tuto chybu ohlásit vedoucímu, 

který má mo�nost ji zm� nit zásahem p�es administra� ní rozhraní systému. 

Výb� r jazyka systému 

Proto�e se do budoucna po� ítá s externími u�ivateli informa� ního systému, je nutné, aby 

poskytoval podporu více jazyk� . V po� áte� ní fázi se bude jednat o � eskou a anglickou mutaci 

systému. Tato mutace zahrnuje všechny dialogy, informativní nápisy i názvy prací a jiné údaje 

získávané z databáze. V neposlední �ad�  se jedná i o jazykové mutace u�ivatelské dokumentace 

� i grafiky. 

Odchod na ob� d 

Aby se zabránilo � asovým prodlevám v obsluze zákazník� , kte�í � ekají na technickou 

podporu, musí se zam� stnanci na za� átku sm� ny (do � asu první ob� dové pauzy) p�ihlásit na jednu 

z variant ob� dových pauz. Systém zaru� uje rozd� lení pracovník�  do dvou ob� dových pauz p� l na 

p� l. Zmín� né rozd� lení je zaru� eno s p�esností na jednoho pracovníka v p�ípad� , �e si všichni 

zam� stnanci volící práci zvolí i termín odchodu na ob� d. Nem� �e se tedy stát, �e by na pracovišti 

nikdo nez� stal, proto�e všichni pracovníci vyu�ili stejný � as ob� dové pauzy. 

�ádost o dovolenou 

Modul v systému m� �e �ešit zasílání �ádosti o dovolenou a její schválení. Pracovník uve-

de datum nástupu a ukon� ení dovolené, které se ov�� í se zadanou délkou trvání. Další vkládanou 
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informací je místo pobytu a další popis. Zam� stnanec bude mít mo�nost si �ádanku zrušit (p�ed 

schválením i po n� m) nap�íklad z d� vodu zm� ny situace, která dovolenou vy�adovala. Informace 

o plánovaných dovolených lze vyu�ít p�i sestavování p�esn� jšího plánu sm� n a taky pro v� tší 

spravedlnost p�i p�id� lování dovolených. Spravedlnost m� �e být nap�íklad popsána v� tou: „Po-

kud o dovolenou ve stejnou dobu �ádají dva pracovníci, m� l by být up�ednostn� n ten, který m� l 

poslední dovolenou d�íve.“ 

Schvalování dovolených 

V rámci technické podpory existuje systém oprávn� ní, který definuje, kdo m� �e komu 

schvalovat dovolené. Systém se tedy nebude starat v úvodní fázi implementace o zaru� ení t� chto 

práv, ale všechny pov�� ené role budou moci dovolenou ud� lit. Jsou to role STeam a Asistentky, 

které mají ve firm�  mo�nost podílet se na sestavování a kontrole plánu sm� n. P�i zamítnutí dovo-

lené je nutné, aby se zam� stnanec zp� tn�  dozv� d� l d� vod a p�ípadn�  i jiný termín, kdy mu bude 

dovolená umo�n� na. P�enos této informace by se m� l také uskute� nit skrze informa� ní systém. 

Sledování aktuálního d� ní na pracovišti 

Vedoucí tým�  mají za úkol rozd� lovat práci pod�ízeným, zejména pracovník� m technické 

podpory tak, aby nedocházelo ke zbyte� ným prodlevám p�i vy� izování po�adavk�  zákazník� . 

Zárove�  ale musí myslet i na plánování � asu pot�ebného k dalšímu vzd� lávání zam� stnanc� , nebo 

zajišt� ní kvality vydávaného produktu (nap�íklad testováním). Pro rozd� lení prací musí mít ve-

doucí pracovníci v informa� ním systému nástroj, který je bude p�ehledn�  informovat o situaci na 

pracovišti, zejména o rozd� lení zam� stnanc�  na jednotlivé typy úkol�  (nap�íklad práce na tele-

fonní podpo�e � i testování) ve sledovaném � ase. Pokud se bude schylovat k záva�n� jším problé-

m� m v n� které z oblastí podpory zákazník� , m� li by mít p�ehled, kte�í zam� stnanci jsou 

k dispozici na jiných pracích, � i studiu, a mohli by být p�e�azeni na aktuáln�  pot�ebn� jší práci. 

Sledování historických dat 

Jedním z hlavních p�ínos�  informa� ního systému je mo�nost snadno a efektivn�  ulo�it 

a zpracovávat historická data. Ve vyvíjeném systému p� jde p�edevším o zobrazování dat týkají-

cích se d� lby práce v jednotlivých dnech, zobrazení vyu�ité ob� dové pauzy zam� stnanci a gene-

rování souhrnných údaj�  o pracích zam� stnanc�  za delší � asová období. 
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Generování statistik 

Problematika zobrazení agregovaných informací je pro ka�dý systém umo�� ující podporu 

rozhodování hlavní a mana�ery nejpou�ívan� jší funkcí. Systém musí umo�nit v co mo�ná nej-

kratší dob�  zpracovat a zobrazit p�esné údaje o práci zam� stnanc�  a jejich d� lb�  práce za r� zné 

� asové úseky. P�edevším se jedná o týdenní, m� sí� ní a kvartální statistiky práce. Systém by m� l 

ovšem také vedoucím pracovník� m umo�nit generovat statistiku za libovoln�  dlouhé období. 

Statistiky mohou být t�í hlavních typ� . Podrobná denní statistika p�id� lených pracovník�  na 

jednotlivé práce po hodinách. Souhrnná statistika za dané období zobrazující po� et � lov� koho-

din na daném typu práce, po� et odpracovaných hodin zam� stnanci na všech pracích a celkovou 

sumu � lov� kohodin p�es všechny zam� stnance a všechny práce. Po� adová statistika zobrazí 

pracovníky se�azené podle hodin strávených na jednom typu práce a typy prací se�azené podle 

odpracované doby jedním pracovníkem.  

Zálohování databáze 

Pov�� ení pracovníci by m� li mít mo�nost zálohovat obsah databáze s mo�ností její obno-

vy. Zálohování by m� lo být co nejsnadn� jší a povinnost provád� t zálohy a doru� it je na bezpe� né 

místo by m� la být sou� ástí firemních metodik povinností zam� stnanc�  starajících se o b� h infor-

ma� ního systému. 

Registrace a zm� na oprávn� ní u�ivatel �  

Jak jsem nazna� il v � ásti zabývající se rozd� lením a hierarchií rolí ve firm� , existuje pra-

covní postup, v rámci kterého mohou jednotliví zam� stnanci v r� zných � asech zastávat r� zné 

role. Nap�íklad po zaškolení Nová� ka technické podpory se ze zam� stnance stává �ádný � len 

technické podpory. Tuto zm� nu role odrá�í z pohledu zam� stnance v informa� ním systému p�e-

devším zm� na nabízených typ�  práce. Registraci nového zam� stnance, stejn�  jako zm� nu jeho 

role, provádí vedoucí pracovník.  

Volba práce 

Nejd� le�it � jší funkcí systému je sbírání informací o � ase prací provád� ných zam� stnanci. 

Konkrétn�  se jedná o záznam typu práce, na kterém je p� id� len ur� itý pracovník po ur� itou dobu. 

Typy prací, � i p�esn� ji �e� eno úloh (m� �e se jednat i o úlohy odchodu na ob� d, samostudia, � i 
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výjezdu na školení), se nemusí mezi rolemi lišit. P�íkladem m� �e být práv�  zmi� ovaná ob� dová 

pauza, která je samoz�ejm�  stejná pro testera i vedoucího pracovníka. Systém tedy musí zajistit 

ukládání informací o stejných pracích jako�to polo�kách stejného typu. Aby byla situace ješt�  

slo�it � jší, m� l by také umo�� ovat soub� �ný pr� b� h v� tšího po� tu zaznamenaných prací. 

V implementaci budou poté moci pracovníci role STeam provád� t více prací naráz, co� se musí 

ve výsledných sou� tech � as�  projevit jako pom� rné rozd� lení � asu mezi všechny soub� �n �  pro-

vád� né práce. Tento temporální problém implementovaný v rela� ní databázi bude jednou 

z nejt� �ších implementa� ních výzev. 

4.7 Návrh databázového schématu 
V následující � ásti stru� n�  popíši návrh databázového schématu pro u�ivatele a práce. Systém ve 

své databázové implementaci obsahuje další tabulky pro moduly, které však nejsou mým výlu� -

ným vlastnictvím. Poka�dé se jedná v podstat�  o tabulku uchovávající údaje a � íselník, ze kterého 

si zam� stnanec vybírá (sm� nu, ob� dovou pauzu, typ poznámky atp.). Nepova�uji tedy za nutné 

popisovat v této práci i návrh modul� .  

U�ivatelé a práce 

Obrázek Obr. 10 zachycuje ER diagram, jeho� entity uchovávají informace o zam� stnancích a 

jimi provedených pracích. Informace o zam� stnanci jsou ulo�eny v databázové tabulce tb_user. 

Jde o jeho p�ihlašovací jméno (login), heslo (password), jméno a p�íjmení (name a surname), 

� íslo stolu, u kterého na pracovišti sedí (table_num), po� et dní zbývající dovolené (vacation), 

úrove�  oprávn� ní (admin_level), p�íznak neaktivního pracovníka (not_active) a datum registrace 

(registered). 

Entita u�ivatelé je ve vztahu M:N k pracím, které jsou v databázi reprezentované tabulkou 

tb_job. Ka�dá práce je sou� ástí jednoho pracovního nadtypu, jeho� informace jsou ulo�eny 

v tb_job_set. Dále je o ka�dé práci veden � asový interval, po který byla, t�eba opakovan� , prove-

ditelná (bylo ji mo�né zvolit a pracovat na ní). Tato informace je ulo�ena v tabulce tb_job_active. 

Tato tabulka je sice navr�ena a implementována, ale zatím není v systému nijak vyu�ívána. Ji-

nými slovy, není mo�né „deaktivovat“ práci a poté ji znovu za�adit jako volitelnou. Návrh po� ítá 
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s definicí intervalu platnosti práce s p�esností dne od po� átku (act_date_start) po kone� ný den 

platnosti (act_date_end). 

`tb_job`

PF `id`
`id_job_set`
`title`
`title_en`
`level̀

`tb_job_active`

PF `id`
`id_job`
`act_date_start`
`act_date_end`

`tb_job_set`

PK `id`
`set_title`
`set_title_en`
`color`

`tb_job_user`

PF `id`
`id_job`
`id_user`
`start_date`
`start_time`
`end_date`
`end_time`

`tb_user`

PK `id`
`login`
`passw ord`
`name`
`surname`
`table_num`
`vacation`
`admin_level̀
`not_active`
`registered`

 
Obr. 10: ER diagram � ásti pracovník�  a jejich prací 

 

Ka�dá práce, která je definovaná relací tb_job, musí být sou� ástí pracovního nadtypu 

(mno�ina prací, která n� které práce sdru�uje pro lepší orientaci a mo�nost agregace dat). Infor-

mace o nadtypu jsou ulo�eny v tabulce tb_job_set. Jedná se o � eský název nadtypu (set_title), 

anglický název nadtypu (set_title_en) a barvu nadtypu (color). Samotné práce mají také sv� j ang-

lický a � eský název a navíc i oprávn� ní, ze kterého lze zjistit, které role si ji mohou volit. 

U�ivatelé pracující se systémem, které popisuje informace v tabulce tb_user, volí práce 

z tabulky tb_job. Pon� vad� mohou zam� stnanci volit v rámci své role obecn�  více prací a práce 

jsou samoz�ejm�  voleny více ne�li jedním zam� stnancem, je nutné, aby i relace popisující tyto 

entity byly ve vztahu M:N. S výhodou lze poté vyu�ít vlastnosti relace implementované tabulkou 

tb_job_user, ve které lze uchovat p�i volb�  práce její parametry, kterými jsou datum a � as za� átku 

(start_date, start_time) a datum a � as konce intervalu zvolené práce (end_date, end_time). 
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5 Návrhy � ešení 

V této kapitole p�edstavím výb� r implementa� ních nástroj� , které byli p�i vytvá�ení systému pou-

�ity. Uvedu názorné p�íklady z implementovaného systému i s popisem jeho hlavních funkcí. 

V záv� re� ných � ástech zmíním plán rozvoje systému a hlavní náklady a p�ínosy se systémem 

spojené. 

5.1 Výb� r implementa � ních nástroj �  

Informa� ní systém v sob�  nese silné vazby na implementaci skrze databázové technologie. Není 

proto vhodné implementovat jej v jazyce � i prost�edcích, které databáze p�ímo nepodporují. Roz-

hodl jsem se implementovat tento systém v programovacím jazyce PHP [8] v sou� innosti s data-

bází MySQL a serverem Apache. Hlavními p�ednostmi t� chto systém�  je jejich nezávislost na 

platform �  a cena. 

S výhodou lze také vyu�ít p�edem nakonfigurovaný a aktualizovaný balík t� chto t�í ná-

stroj�  pro Windows s názvem Php Home Edition (http://sourceforge.net/projects/phphome/) � i 

PHP Triad (http://sourceforge.net/projects/phptriad/). Další výhodou pou�ití PHP je existence 

aplikace PhpMyAdmin, která výrazn�  zjednodušuje správu databáze. Tyto systémy jsou té� sou-

� ástí n� kterých distribucí  Linuxu a FreeBSD. 

Z pohledu serveru 

Všechny t� i systémy jsou k dispozici zdarma pro oba nejpou�ívan� jší OS (Windows, Linux). Ser-

ver tedy m� �e b� �et na kterémkoliv moderním stroji a systému. Další zva�ované varianty jako 

nap�íklad ASP, PWS, MS SQL a Oracle jsou placené (v p�ípad�  PWS/IIS je sou� ástí licence za-

kupované s OS Windows). Systém ASP je navíc siln�  vázán na �ešení firmy Microsoft. Výhodou 

Apache � i IIS je jejich rozsáhlá dokumentace z r� zných zdroj� , která není tak patrná u dalších 

webových server� , jako je nap�. Xitami (další informace jsou dostupné na 

http://www.xitami.com). 
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Z pohledu klienta 

P�istupovat na stránky PHP není problémem pro �ádný z moderních internetových prohlí�e�� . Na 

všech OS Windows m� �e být instalován prohlí�e�  Internet Explorer verze 5.5 a vyšší. V t� chto 

prohlí�e� ích je zárove�  systém implementován. Z tohoto d� vodu je mo�né zavrhnout placené 

systémy aplika� ního typu jako Gupta � i Oracle.  

Shrnutí 

PHP, MySQL a Apache jsou dostupné na mnoha OS a jsou dostupné zdarma. IS bude pou�íván 

intern� , a není tedy t�eba brát zvláštní z�etel na zabezpe� ení � i robustnost (pot�eby budou bez 

problému pokryty zmi� ovanými systémy). Všechny systémy jsou dob�e dokumentované a jejich 

dokumentace je k dispozici zdarma (http://cz.php.net, http://www.mysql.com, 

http://www.apache.org). Existence instala� ních balík�  a konfigura� ních program�  zna� n�  zjed-

nodušuje nasazení systému. 

5.2 Implementace systému 

Zam� stnanci vystupující v systému pod jednou z pracovních rolí mají mo�nost volit práci, kterou 

práv�  provád� jí. Systém umo�� uje vybraným rolím vybírat pouze jednu práci z dané nabídky pro 

tuto roli nebo více prací sou� asn� . V druhém p�ípad�  je práce na jednotlivých, paraleln�  provád� -

ných � innostech brána jako rovnom� rný podíl � asu vynalo�eného na všechny zvolené práce. Na-

p�íklad pokud budou soub� �n �  hodinu provád� ny práce A i práce B, systém bude s tímto faktem 

nakládat (nap�íklad p�i vypo� ítávání statistik), jakoby ka�dá práce byla zam� stnancem provád� na 

p� l hodiny.  
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Práv�  kv� li výpo� tu statistik a sledování odpracovaného � asu je nutné takové pravidlo zavést. 

Pokud by nap�íklad ob�  práce v p�edchozím p�íkladu vykonával pracovník celou osmihodinovou 

sm� nu, a � as na nich strávený by se �ádným zp� sobem nep�epo� ítával, znamenalo by to 

v d� sledku, �e pracovník strávil prací 16 hodin (2x osmihodinovou sm� nu). Tento fakt by mohl 

významn�  degradovat data od všech zam� stnanc�  pracujících pod ú� ty rolí, které by nedovolova-

ly zvolit více prací zaráz. 

 
Obr. 11: Tabulka pro volbu paraleln�  provád� ných prací 

Pokud zam� stnanec vybere provád� nou práci a potvrdí ji, je záznam o za� átku práce ulo-

�en do databáze. Taková práce je rozpracována a není znám její konec do doby, ne� ji zam� stna-

nec explicitn�  ukon� í (odhlášením ze systému s ukon� ením všech prací � i jejich p�evolením). 

Práce s rozpracovaným záznamem p�ináší jistý problém s vyhodnocováním jejího konce. Nap�í-

klad pokud má být v systému zobrazeno, jak dlouho se zam� stnanec práci v� noval (v�dy za n� ja-

ké dané období), je nutné spo� ítat rozdíly mezi za� átky a konci interval�  prací, které byly 

v daném intervalu aktivní. V p�ípad�  rozpracovaných prací je tedy mo�né bu	  takové práce ne-

zobrazovat (co� je problematické nap�íklad pokud je zam� stnanec za celou sm� nu p� ihlášen pou-

ze na jedné práci) nebo nahradit jejich neznámou hodnotu konce práce pomocí aplikaci � i na 

stran�  databáze, hodnotou aktuálního data a � asu. Samostatným problémem je ukládání tempo-

rálních dat v rela� ních databázích. 

Sledování aktuálního d � ní na pracovišti 

Systém poskytuje p�ehledné zobrazení aktuálního rozd� lení práce na pracovišti. Nástroj, který 

tyto informace poskytuje pro ka�dou u�ivatelskou roli, se nazývá monitor. V systému lze tedy 

najít monitory všech pracovních u�ivatelských rolí, jimi� jsou Teste�i, Nová� ci, Support a STe-

am. 
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Ve sloupcích monitoru jsou názvy všech prací, které m� �e daná role provád� t i s jejich 

nadtypy. Nadtyp práce zde znamená pojmenované sdru�ení n� kolika prací, nap�íklad nadtyp 

Support m� �e obsahovat práce Fax, Maily, Telefony (technická podpora zákazník� m na t� chto 

komunika� ních médiích). První sloupec (nejvíce vlevo) zobrazuje � as od p� lnoci zvoleného dne 

do aktuálního � asu � i p� lnoci dne následujícího (v p�ípad� , �e se jedná o uplynulý den). Sloupec 

nejvíce vpravo zobrazuje po� et zam� stnanc�  p�ítomných na pracovišti (dané role). V bu� ce, le�í-

cí na pr� se� íku typu práce a hodiny je zobrazeno � íslo, udávající po� et zam� stnanc� , kte�í 

v daném � ase práci provád� li. Na ilustraci je nap�íklad vid� t, �e v � ase mezi 7:00 a 7:59 bylo na 

Mailové podpo�e nasazeno sedm pracovník� . U�ivatel systému m� �e snadno zjistit jejich jména 

najetím myší nad toto � íslo. Na ilustraci jsou zvláš�  vyzna� eny za� átky ranní, odpolední a no� ní 

sm� ny (RA, OD, NO). Ve sloupci zcela vpravo lze vid� t nár� st p�ítomnosti zam� stnanc�  na pra-

covišti v � ase p�íchodu do práce, a pokles p� i konci sm� n.  

 
Obr. 12: Monitor s vyzna� enými za� átky ranní, odpolední a no� ní sm� ny 

Statistiky 

Z ulo�ených dat o pracích lze v systému generovat p�ehledné statistiky i s grafy, jak je ilustrová-

no obrázkem Obr. 13. Statistiky ukazují souhrnný po� et � lov� kohodin a � asu strávených na jed-
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notlivých pracích i na pracovních nadtypech (mno�inách prací) za sledované období. Je zobrazen 

i denní pr� m� r a � as p�epo� ítaný na dny a hodiny, pokud je sledované období delší ne� jeden den. 

 
Obr. 13: Týdenní statistika 

Tento typ statistik, v systému ozna� ený jako kompletní statistiky, navíc generuje i graf 

jednotlivých typ�  práce a jejich nadt�íd. Graf nadt�íd slou�í k okam�ité orientaci 

v odpracovaných objemech práce za sledované období, jeho ilustrace je na obrázku Obr. 14. Graf 

koresponduje s tabulkou z obrázku Obr. 13. Lze z n� j snadno vysledovat, �e nejvíce hodin bylo 

v� nováno nadtypu Support (tento nadtyp zahrnuje práce Fax, Maily, Telefony), druhý v po�adí, 

co se tý� e odpracovaného � asu je nadtyp testování, t�etí jsou ostatní akce, poté projekty a nako-

nec nadtyp zákazníci, kterým ve sledovaném období nebyl v� nován �ádný � as. Ilustrace Obr. 14 

navíc ukazuje internacionalizaci systému. Veškeré popisky grafu i práce jsou na ilustraci 

v angli� tin�  (ne proto, �e by musely být, ale proto�e byly generovány p� i zvoleném anglickém 

jazyku). 

 
Obr. 14: Graf statistik nadt� íd za sledované období 

 

Posledním typem statistik jsou po�adové statistiky, které jsou v systému nazvány Toplist 

statistiky. Jedná se o zobrazení pracovník�  a jejich prací, které jsou se�azené dle � asu, který jim 
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byl za sledované období v� nován (Obr. 15). Druhou � ástí t� chto statistik je naopak práce 

a zam� stnanci, kte�í ji vykonávali, zase se�azení dle v� novaného � asu (Obr. 16). 

 
Obr. 15: Po�adová statistika zobrazující zam� stnance, se�azená dle � asu strávených na vykonaných pracích 

 
Obr. 16: Po�adová statistika práce bugzilla dle � as�  strávených všemi zam� stnanci, kte� í ji vykonávali 

Zálohování, správa a anonymizace 

Systém umo�� uje také zálohování celé databáze v� etn�  veškerých dat tak, jak jsou v ní ulo�eny, 

nebo anonymizovan� . Anonymizace spo� ívá ve smazání hesel všech registrovaných osob (je po-

u�ito p�ednastavené heslo), smazání � ísel stol�  u kterých pracovníci sedí, a anonymizaci zm� nou 

jejich jmen. Jména jsou nahrazena zcela jinými jmény náhodn�  vygenerovanými skrze externí 

program napsaný v jazyce Python [1]. Ilustrace ukazuje t� i výstupy po anonymizaci. První �ádek 

ka�dé tabulky (jména Kucha�ová, Havránková a Valášková) zachycuje t� i po sob�  jdoucí anony-

mizace jediného reálného zam� stnance. Jak je vid� t, údaje o � asu stráveném na pracích z� staly 

zachovány. 

 
Obr. 17: Anonymizované záznamy poskytují pro statistiky stále správné údaje 
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Sm� nný provoz a jeho podpora v systému 

Firma pracuje ve sm� nném provozu. P�ed samotným p�ihlášením na práci je tedy nutné, aby se 

zam� stnanec p�ihlásil na sm� nu, ve které bude pracovat. Volba sm� ny p�ímo od zam� stnance ve 

svých d� sledcích m� �e eliminovat chyby v plánu sm� n, nebo naopak zaznamenat p�íchod za-

m� stnance na nenaplánovanou sm� nu. Ilustrace Obr. 18 zobrazuje fuzzy mno�iny3 sm� n, které 

jsou v systému implementovány. P� i registraci nové sm� ny do systému je zadán její za� átek a 

konec. Fuzzy mno�ina za� íná 30 minut p�ed za� átkem a kon� í 30 minut p�ed koncem dané sm� -

ny. Její pokles je v tomto � ase rovnom� rný po minutách od 100% po 0%. P�i p�ihlašování na 

sm� nu systém odhaduje nejpravd� podobn� jší sm� ny, na které se zam� stnanec hlásí dle � asu jeho 

p�ihlášení do systému a dne (pracovní den � i víkend). Systém zobrazí procentuální ohodnocení 

mo�ných sm� n (Obr. 19) a v pozd� jších fázích vývoje systému budou zobrazeny p�edevším tyto 

sm� ny (ostatní budou dostupné na po�ádání). 
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Obr. 18: Fuzzy mno�iny p� íslušnosti pracovníka do sm� n dle � asu p� ihlášení 

 
Obr. 19: Tabulka výb� ru sm� n pro pracovníka hlásícího se v pracovní den v 10:00 

   
3 Fuzzy mno�ina je mno�ina, která krom�  úplného nebo �ádného � lenství p�ipouští i � lenství � áste� né na rozdíl od 
mno�in definovaných v klasické teorii mno�in. To znamená, �e prvek pat�í do mno�iny s jistou pravd� podobností. 
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Lokalizace systému 

� ásti systému, které jsem vyvíjel osobn� , jsou pln�  lokalizovány do � eského a anglického jazyka. 

N� které moduly, na jejich� tvorb�  jsem se nepodílel, nemusí být lokalizovány v plné mí�e. O 

t� chto modulech i o jejich odpov� dnosti se zmíním dále v textu. 

Lokalizace je technicky zalo�ena na vlo�ení správného lokaliza� ního souboru p�i na� ítání 

jakékoliv stánky (krom p�ihlašovací). Lokaliza� ní soubory jsou ve své podstat�  definice PHP 

konstant. Lokaliza� ní soubor � eštiny lze najít v \includes\trans_cz.inc, angli� tinu 

v \includes\trans_en.inc. Pokud by m� l systém podporovat ješt�  jiný jazyk, bylo by pouze pot�eba 

p�elo�it jeden z t� chto soubor�  a zavést volbu tohoto jazyka do výb� r� . Jazyk systému lze nasta-

vit p�i p�ihlašování a poté kdekoliv v systému (vlajka jazyka). Po volb�  jazyka je tato informace 

zaznamenána do cookies prohlí�e� e. Je tedy nutné aby prohlí�e� , který u�ivatel pou�ívá, cookies 

podporoval a m� l je povolené.  

Lokalizace se však netýká pouze text�  v systému. Do angli� tiny jsou p�elo�eny manuály 

pro pracovníky vystupující v r� zných rolích, obrázkové grafy, statistiky a samoz�ejm�  je lokali-

zované i menu. 

Moduly 

Funk� ní jádro systému poskytuje p�edevším mo�nost zaznamenávat práce a generovat z t� chto 

prací statistiky a v� ci s tímto re�ijn�  související (správa u�ivatel� , zálohování databáze, zm� na 

hesel atp.). 

Obr. 21: Menu lokalizované v � eštin�  a angli� tin�  

Obr. 20: P� íklad lokalizovaných statistik do � eštiny a angli� tiny 
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5.3 Automatizace testovacích proces �  
V této � ásti práce popíši hlavní myšlenku mo�ného rozší�ení automatickým testováním aplikací. 

Hlavním po�adavkem na systém automatického testování je mo�nost znovu opakovat vytvo�ené 

testy a navozovat je, pokud mo�no, ve stále stejných podmínkách. Takto koncipovaný systém, 

který by m� l k dispozici vhodné testovací aplikace, by mohl regresn�  testovat jakékoliv progra-

mové vybavení. K prost�edí automatického testování vyhovujícího t� mto podmínkám však bude 

pot�eba vytvo�it i zát� �ov �  testující aplikace. 

Návrh � ásti systému pro automatické testování  

Automatický testovací systém p�edpokládá existenci testovacích program� , které umo�� ují b� h 

bez zásahu u�ivatele. Se spolupracovníky jsme se dohodli na formátu vstupních a výstupních 

soubor�  testovacích aplikací. Tímto formátem je XML, pro který existuje podpora ve form�  ana-

lyzátor�  v mnoha programovacích jazycích. XML je široce podporován prohlí�e� i a díky své 

form�  bez sémantiky je zvlášt�  vhodný jako formát pro výstupní informace. Síla XSLT (tedy 

transformací XML) spo� ívá v mo�nosti generování r� zných druh�  dokument� . Mezi obvyklé 

transformace XML pat�í p�evod na: 

1. XHTML � i 

2. prostý text. 

S pou�itím formátovacích objekt�  (XSL-FO) je mo�né z XML vytvo�it soubor formátu 

PDF, RTF, JavaHelp, HTMLHelp, nebo Postskript. Ze zjevných d� vod�  však bohu�el není mo�-

né výstupní soubory generovat testovací aplikací p�ímo ve formátu XML. Abychom se s tímto 

problémem vypo�ádali, bude jako výstup testování pou�it jiný formát, který bude do XML snad-

no p�evoditelný (dále jen Pseudo XML, � ili PXM). Na následující ilustraci je zobrazena abstrakce 

procesu testování: 
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Prvním krokem p�i testování je pou�ití generátoru testu p�íslušejícího k testovací aplikaci. 

Sna�il jsem se navrhnout systém i design webové aplikace tak, aby bylo generování vstupního 

souboru hlavním vstupním bodem. V systému si pracovník vytvo�í p�íslušný test, co� znamená 

vytvo�ení vstupního XML souboru pro testovací aplikaci. Záznam o tomto souboru se ulo�í do 

databáze a soubor se p�esune do úlo�išt�  generovaných vstupních soubor� .  

Generování
testu

Vstupní
soubory

Ulo�ení informací o vstupních
souborech do databáze

Prezentace výs ledk�
test�

Trans formace XML na jiný
formát (nap� . HTML)

Ulo�ení informací o
výstupních souborech do

databáze

Transformace
 PXM na XML

Výstupní
PXM soubory

Aplikace
testuje

 

Obr. 22: Jednotlivé kroky automatizovaného testování 

Výhodami pou�ití generátoru jsou jasný první krok p�i zahájení testování, jednoduché 

(rychlé) vytvo�ení komplexních test�  a odstran� ní potencionálních chyb p� i vytvá�ení vstupního 

souboru. Tyto chyby mohou být, podle mých zkušeností, v zásad�  trojího druhu: 

Pracovník nezná zásady XML, nebo se nevyzná ve zna� kách vstupního souboru. Zna� ky 

musí být samoz�ejm�  do jisté míry dané, ale n� které se budou lišit podle poslání aplikace. P�íklad 

vstupního souboru pro testování firewallu lze najít v P�íloze B. Aplikace kopírující soubory bude 

mít zna� ku vyjad�ující vstupní a výstupní adresá� , kde�to testovací aplikace firewallu je nepot�e-

buje. Zna� ky, které by mohly být ve všech vstupních souborech stejn�  pojmenovány, jsou nap�í-

klad první otevírající a poslední uzavírající zna� ka (ze z�ejmých d� vod�  je velmi �ádoucí, aby 

tato zna� ka byla pro všechny soubory stejná), zna� ka pro nastavení parametr�  a informa� ní zna� -
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ky spole� né pro jakékoliv testy. T� mi jsou nap�. zna� ka pro vstupní a výstupní soubor, � i zna� ka 

ur� ující testovací aplikaci, pro kterou je vstup ur� en.  

Druhou chybou pracovník�  m� �e být p�eklep. XML rozlišuje v názvech zna� ek velká a 

malá písmena. Není tedy mo�né o� ekávat správnost p�i chybném zadání velikosti znaku nebo 

písmene.  

T�etí p�í� inou potí�í mohou být implementa� ní specifika samotných testovacích aplikací 

nebo okolního prost�edí (nap�íklad opera� ního systému). Program se m� �e nap�íklad sna�it o o-

tev�ení p�íliš mnoha vláken nebo sí� ových spojení (nap�íklad v �ádu miliard, podle p�ijímaného 

datového typu).  

 

Obr. 23: Zobrazené výsledky testování 

Všechna tato omezení lze zadat do generátoru, který nedovolí vytvo�it test vedoucí k jis-

tému nezdaru. Pracovník si vybere testovací vstup a spustí ho s p�íslušnou aplikací. Díky ulo�ení 

všech testovacích vstup�  na jednom míst�  je z�ejmé, kde soubory hledat. P�i pou�ití databáze 

vstup�  je mo�né jednoduše vybírat informace o pou�itelných vstupních souborech. Aplikace b� -

hem testování ukládá informace do výstupního PXM souboru, který ulo�í do p�edem ur� eného 

adresá�e. Tím se p�edejde p�ípadnému zmatku ve výstupních souborech, které pracovníci zapo-

menou p�esunout do úlo�išt� . Po ukon� ení testu, � i jednou za daný � asový úsek, je spušt� na apli-

kace, která p�evede PXM soubory do formátu XML a ulo�í informaci o výsledcích test�  do data-

báze. XML soubory mohou být, jak jsem ji� p�edeslal, transformovány do sémantického jazyka. 

Tím je nap�íklad HTML p�i pou�ití XSLT transforma� ního p�episu. Tato forma výstupu m� �e 

mít zvýrazn� ny n� které podstatné � ásti testu (nap�íklad výsledek, � i dobu trvání testu) a m� �e tím 

usnadnit � tená�i získávání informací o výsledku (Obr. 23). 
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5.4 Pou�ití virtuálních stroj �  p� i testování 
V této � ásti práce zmíním systém automatického testování, který jsem navrhoval, a jeho� jsem 

spoluautorem. Testovací modul zatím není sou� ástí rozhraní popisovaného systému, ale m� �e 

znamenat zna� nou úsporu náklad�  a v budoucnu se s jeho za� len� ním po� ítá. 

V následujícím textu budu p�edpokládat u�ití virtuálních stroj�  p�i testování nových vydání soft-

warových produkt� . Tato vydání se nejprve musí sestavit a posléze jsou z nich vytvo�eny tzv. 

balí� ky. Tyto balí� ky, slou�ící nap�íklad k updatu produktu (oprav�  chyb, nebo p�idání nových 

funkcí � i virových definic), musí být p�ed zve�ejn� ním otestovány. 

B� �né � ešení problému 

P�ed zavedením pou�ívání virtuálních stroj�  bylo testování správné funk� nosti balí� ku zna� n�  

pomalé. Vybraný pracovník spustil virtuální stoj a pokusil se ru� n�  nainstalovat, updatovat a vy-

kopírovat soubory, které vznikly p� i t� chto úkonech na konkrétním opera� ním systému. Získaný 

výsledek porovnal s p�edpokládaným (odpovídající názvy soubor�  a jejich obsah) a vytvo�il zá-

znam o chybách (rozdílech). Tento postup musí �ešit všechny firmy, které vydávají velmi � asto 

nové verze svých produkt�  (nap�íklad n� kolikrát do m� síce). Pou�ití balí� k�  šet� í � as a prost�ed-

ky klient�  firmy i firmy samotné. Klienti si mohou stáhnout pouze rozdílovou aktualizaci, která 

m� �e být pouhým zlomkem velikosti celého programu, co� vede k výrazné úspo�e � asu. Na ser-

verech firmy, které poskytují aktualizace, se tito klienti odbaví velmi rychle a server není zat� �o-

ván dlouhým kopírováním dat a není ani zahlcen po�adavky � ekajících klient� . 

Popis vyu�ití virtuálních stroj �  p� i testování 

První sou� ástí praktiky je pou�ití virtuálních stroj� , které šet�í prost�edky firmy vynalo�ené na 

technické vybavení. Na jednom fyzickém PC je mo�né pro ú� ely testování provozovat zaráz t� i 

virtuální stroje (dále VS). Po� et zaráz provozovatelných VS zále�í na technickém vybavení po� í-

ta� e, na kterém jsou VS spoušt� ny. Zejména pak na pou�itém procesoru, pevných discích a pa-

m� tech. 

Výhodou provozu na VS je také nezávislost opera� ního systému VS na opera� ním systé-

mu fyzického PC (zále�í na pou�ité virtualiza� ní aplikaci). P�íkladem aplikací dovolujících virtu-
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alizaci opera� ních systém�  m� �e být Microsoft Virtual PC � i VMWARE. Zp� sob�  jak provést 

testování na vzdálených strojích je mnoho. Uvedu p�íklady program�  a jazyk� , které jsou pou�il 

p�i �ešení problému já: 

·  Diff  Jedná se o port programu z Unixových systém� , který je schopen binárn�  porovnat 

soubory v zadané cest�  i s jejich podadresá�i. 

·  Reboot Utilita umo�� ující vzdálený restart stroje zadaného IP adresou (funguje na NT 

strojích s 32b i 64b architekturou). Nefunguje na Windows 98. 

·  Psexec Program umo�� ující vzdálené volání aplikací (v mém p�ípad�  na virtuálních stro-

jích). Nefunguje na Windows 98. 

·  Python Multiplatformní programovací jazyk. 

S t� mito aplikacemi jsem schopen pln�  automatizovat testování build�  (nových vydání fi-

remní aplikace) na opera� ních systémech Windows 2000 a vyšších. Dále jsem schopen � áste� n�  

automatizovan�  testovat vydání na opera� ních systémech Microsoft Windows Millenium a ni�-

ších (MS Windows 98 SE � i MS Windows 95). S úpravou procesu (za pou�ití t� chto utilit pro 

systémy Linux a Unix a p� i pou�ívání virtualiza� ní aplikace b� �ící pod t� mito systémy) by bylo 

mo�né provád� t testování i pro systémy Linux a v prost�edí Linux jako nativním opera� ním sys-

tému.  

Testovací prost � edí 

Prvním krokem pro vytvo�ení testovacího prost�edí je vytvo�ení nakonfigurovaných instalací 

opera� ních systém� , na kterých budeme testování provád� t. Jedná se zejména o bezproblémové 

nastartování opera� ního systému bez nutnosti zásahu obsluhy (systém nebude nap�íklad vy�ado-

vat p� i spušt� ní heslo). Druhým krokem je rozmíst� ní t� chto obraz�  nainstalovaných systém�  na 

fyzické po� íta� e. Na st�edn�  výkonném PC, jeho� parametry popíši dále, je mo�né zaráz provo-

zovat a� t� i virtuální stroje. 

Pokud se tedy jedná o testování nové verze. Je nutné testovat: 

·  kompletní update z nejstarší podporované verze produktu, 
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·  rozdílový update a 

·  instalace aplikace s poslední aktualizací. 

Posta� í nám jeden fyzický stroj na ka�dý testovaný opera� ní systém. Pokud aplikace pod-

poruje nap�íklad � ty�i opera� ní systémy, jsme schopni testování provést na � ty�ech fyzických PC. 

Provedeme na nich zaráz 12 test� , co� odpovídá po� tu fyzických PC vynásobených t�emi opera� -

ními systémy. T�etím krokem je spušt� ní všech opera� ních systém� , instalace aplikace bez aktua-

lizací, její aktualizace na po�adovanou verzi a update. V prvním p�ípad�  se nainstaluje objemný 

update, v druhém se nainstaluje malý rozdílový update a ve t�etím p�ípad�  se update neinstaluje, 

proto�e je aplikace ji� v poslední verzi hned po instalaci. � tvrtým krokem je sebrání všech in-

formací vzniklých po instalaci a updatech na všech testovacích strojích (� ili 12 výsledk� , které 

obsahují n� kolik set soubor�  a dalších informací o zm� n�  opera� ních systém� ). Pátým krokem je 

automatické vygenerovaní zprávy o rozdílech a její ulo�ení na sever s výsledky testování. 

Náklady vyu�ití virtuálních stroj �  p� i testování 

Náklady lze rozd� lit do n� kolika skupin: 

·  Náklady na technické vybavení – Jedná se o vy� len� ní pot�ebného mno�ství fyzických 

stroj� . Pokud budeme uva�ovat p�ípad, kdy testujeme � ty�i opera� ní systémy pro všechny 

t� i p�ípady aktualizace produktu, pot�ebujeme � ty� i fyzická PC. Ka�dé v hodnot�  kolem 

dvaceti tisíc korun. Na t� chto strojích však mohou mezi testováním nových vydání probí-

hat i jiné testy. Je tedy mo�né vytvo�it plán testování a vytí�it stroje podle pot�eby na ma-

ximum. 

·  Jednorázové náklady na naprogramování automatizovaného testování. Náklady na napro-

gramování první funk� ní verze lze odhadnout na 10 tisíc korun. 

·  Náklady na správu a vytvo�ení obraz�  virtuálních stroj�  (instalace opera� ního systému a 

jeho nastavení). Nainstalování jednoho stroje a jeho následná úprava trvá zkušenému ad-

ministrátorovi zhruba dv�  hodiny. Následná správa spo� ívá p�edevším v doinstalování 

bezpe� nostních záplat. Odhadovaná ro� ní � ástka by se mohla pro 12 virtuálních opera� -

ních systém�  pohybovat kolem 10 tisíc korun. 
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·  Náklady na zaškolení pracovník�  provád� jící testy. Snaha je ud� lat test co nejvíce auto-

matizovaný, ale kv� li paraleln�  probíhajícím � innostem a z nich pramenící asynchronnosti 

procesu, to není zcela mo�né. Lidský zásah je také pot�eba pro ov�� ení správnosti prove-

deného postupu. Pracovník je u test�  p�ítomen a kontroluje, zda vše b� �í podle plánu. Po-

kud nastane chyba, spustí test znovu od místa chyby nebo zcela od za� átku. P�íkladem 

chyb m� �e být výpadek proudu, záva�ná hardwarová chyba, která restartuje po� íta�  b� -

hem testování, � i výpadek po� íta� ové sít�  p�i sb� ru dat ve fázi jejich kopírování. Zaškole-

ní pracovníka je však rychlé a trvá zhruba hodinu. Samotný test trvá zhruba p� l hodiny. 

·  Jiné náklady. Nap�íklad náklady na zakoupení licencí na testované opera� ní systémy a li-

cencí na pou�ívání virtualiza� ního softwaru. Tyto náklady nebudu do kalkulace zapo� ítá-

vat, proto�e siln�  závisí na rozsahu provád� ných test�  a licence je mo�né pou�ít i k jiným 

ú� el� m. Do jiných náklad�  pat�í i náklady na energie a provoz techniky. 

P� ínosy vyu�ití virtuálních stroj �  p� i testování 

P�ínosy, které lze získat testováním na VS, jsou zejména: 

·  � asové. Hlavním p�ínosem této metody je obrovská úspora � asu a lidského potenciálu 

nutného pro ru� ní testování. Automatizovaný test trvá zhruba p� l hodiny a ru� ní test trvá 

zhruba hodinu. Následné zpracování výsledk�  je v automatizované verzi otázkou minut. 

Naopak ru� ní porovnání výsledk�  je velice náchylné k chybám a trvá zhruba další hodinu. 

·  Kvalitativní co do výsledk�  zpracování. Automaticky zpracované výsledky mají ucelenou 

formu a je mo�né je zlepšovat v nových verzích automatických testování podle dodate� -

ných po�adavk� . Ru� ní testování se m� �e lišit mezi jednotlivými b� hy, ale i mezi pracov-

níky. 

·  Kvalitativní co do p�esnosti zpracování. Automatické testování je velmi p�esné a zp� tn�  

ov�� itelné. Výsledky mohou tedy být p� i nalezení chyby v postupu zp� tn�  generovány. 

Ru� ní testování je velmi náchylné k chybám a vy�aduje velmi dlouhou proceduru, ve kte-

ré se musí pracovník soust�edit na ka�dý detail, ve kterém se testovaný a referen� ní vydá-

ní liší. M� �e tedy dojít jak k p�ehlédnutí chyby, tak k nahlášení chyby, která neexistuje. 
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·  Kvalitativní co do nárok�  na pracovníky. Automatické testování vy�aduje jen minimální 

znalost testovaného opera� ního systému. Je tedy mo�né nasadit i málo školené pracovní-

ky nap�íklad v oblasti testování pod OS Linux � i jiným systémem, se kterým nemá osoba 

dlouhodobou zkušenost. 

·  Kvantitativní. P�i pou�ití v� tšího po� tu fyzických po� íta��  je mo�né provést velmi mnoho 

testování paraleln�  a otestovat tak nap�íklad všechny podporované opera� ní systémy b� -

hem hodin. Tento proces by ru� n�  trval celé dny, a proto by jej nebylo mo�né provád� t. 

Díky této úspo�e � asu je také mo�né nárazov�  testovat dosud netestované systémy nebo 

systémy se speciálním nastavením. Tato testování budou spl� ovat stejná kritéria jako 

ostatní testy, proto�e pou�ívají stejné testovací metodiky. 

Podmínky pou�ití  

Náklady na systém p� i vyu�ívání technického vybavení ješt�  k jiným test� m se firm�  vrátí za 

� tvrt roku. P�edpokládá se testování nové aktualizace zhruba t� ikrát týdn� . Efektivní nasazení 

zmi� ované praktiky v tomto zn� ní je mo�né pouze v softwarové firm� , která pou�ívá krátké �i-

votní cykly. V tomto p�ípad�  to znamená rychlé a � asté vydávání virových aktualizací a � asté 

vydávání programových updat�  a funk� ních vylepšení. Je mo�né ji efektivn�  vyu�ít v cyklu, kte-

rý trvá kolem jednoho m� síce a jeho� � ást testování není triviální. 

Praktika vy�aduje pracovníky se základní znalostí fungování opera� ních systém�  a hlubší 

znalostí fungování testovaného produktu. 

Virtualizace opera� ních systém�  zna� n�  zat� �uje hostitelský stroj. Pro provoz virtuálních 

po� íta��  je nutné mít pro ka�dý: 

·  minimální doporu� ený objem pam� ti, který zle virtuálnímu stroji p�i�adit, 

·  minimální doporu� ený prostor na disku, který je vyu�it pro instalaci opera� ního systému, 

testovaného programu a další re�ii b� �ícího systému (nap�íklad odkládací soubor), 

·  dostate� n�  silný procesor. 
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Kone� né minimální nároky jsou tedy sou� tem všech nárok�  ka�dého virtuálního stroje a 

nárok�  hostitelského systému. Uvedu p�íklad pro t� i sou� asn�  b� �ící OS Microsoft Windows XP 

na hostitelském PC s OS Microsoft Windows XP: 

·  Pam�� ové nároky – 3x 128 MB pro virtuální stroje + 1x256 MB pro hostitelský opera� ní 

systém.  

·  Nároky na diskový prostor – 3x 5 GB pro virtuální stroje + 1x 10 GB pro hostitelský stroj. 

·  Nároky na procesor jsou 3 GHz Pentium 4 nebo jeho ekvivalent. 

Znovu upozor� uji, �e tento p�íklad uvádí minimální po�adavky, které poskytují pouze 

minimální komfort v provozu. P� i pou�ití v� tší pam� ti a siln� jšího procesoru bude situace lepší 

(rychlejší odezva stroj�  na u�ivatelské pokyny). 

Kdy se nedoporu � uje virtuální stroje pou�ít 

Popisovaný postup není vhodné pou�ít v malých softwarových firmách, které nevytvá�í nové 

verze svých produkt� , nebo je vytvá�ejí sporadicky, a jejich testování je triviální. Další omezující 

podmínky jsou dány legislativou. Není mo�né testovat bez zakoupení pot�ebných licencí na tes-

tované opera� ní systémy a p� idru�ené programy. Pokud nap�íklad pou�íváme dvanáct opera� ních 

systém�  MS Windows, musíme vlastnit dvanáct licencí, by�  je pou�íváme pouze ve virtuálních 

strojích. 
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5.5 Popis topologie sít �  a plán rozvoje informa � ního systému 
Následující ilustrace zobrazuje model pracovišt�  s vyzna� enými pracovními úseky a d� le�itým 

hardwarem. 

 

Obr. 24: Model topologie sít�  technické podpory 

Topologii sít�  lze s ur� itou dávkou abstrakce popsat dv� ma odd� lenými sít� mi (Sí�  tech-

nické podpory a Testovací podsí� ). V Testovací podsíti zam� stnanci pracují se vzorky aktivních 

vir�  a hrozí v ní tedy reálné nebezpe� í napadení ostatních po� íta�� . Aktivní prvek (na ilustraci 

ozna� en jako router/Firewall) brání jakémukoliv p�ístupu z Testovací podsít�  do Sít�  technické 

podpory. Z této podsít�  však musí být zp�ístupn� n Transak� ní server (ten uchovává informace o 

práci, kterou zam� stnanec zvolil). 

V Síti technické podpory pracují všechny ostatní role (pracovníci technické podpory, 

vedoucí tým� , asistentky, �editel a ostatní nepracovní role). Tito lidé mají také p�ístup 

k Transak� nímu serveru. Hlavní server je fyzicky odd� lený stroj schra� ující všechna aktuální 

data a zálohy. Na ilustraci je vpravo nazna� eno i existující sí� ové spojení s odd� lením vývoje 

sídlícím v jiné budov� . 
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St� edn� dobý zám� r  po� ítá s nasazením Statistického serveru, který bude p�es Sí�  tech-

nické podpory replikovat data z Transak� ního serveru a p�i získávání statistik (a jiných souhrn-

ných informací z IS), které nemají aktuální charakter (nap�íklad v rámci hodin nebo dní), poskyt-

ne aplikaci svá data. Toto �ešení má n� kolik výhod a jeho nasazení ve st�edn� dobém horizontu 

má svá opodstatn� ní. P�edevším jde o: 

1. Rychlost odezvy serveru na vkládací dotazy. Transak� ní server je p�i generování 

statistik za dlouhá období nucen po� ítat �ádov�  s tisíci záznam� . To zp� sobuje zatí�ení (p�ede-

vším procesoru) stroje, na n� m� server b� �í. 

2. V� tší ochranu údaj� . P�i replikaci dat a uchovávání historických dat pouze na 

zabezpe� en� jším Statistickém serveru bude systém bezpe� n� jší (alespo�  co se tý� e mno�ství po-

tencionáln�  kompromitovaných dat v p�ípad�  neautorizovaného pr� niku do systému). Zabezpe-

� ení statistického serveru m� �e spo� ívat v siln� jší autentizaci u�ivatele, ale i v omezeném okruhu 

po� íta�� , které budou moci statistiky získávat (typicky to jsou pouze vedoucí tým�  a �editel). 

Nasazení Statistického serveru není nutné v po� áte� ních fázích implementace, proto�e ješt�  ne-

bude dostatek historických dat, která by m� l zpracovávat. Statistický server tedy m� �e být za�a-

zen a� po p� l roce fungování Transak� ního serveru. 

Dlouhodobý zám� r  po� ítá s integrací dalších funkcí do IS a pou�itím dat z dalších exter-

ních systém� , jako jsou nap�íklad data z elektronického p� íchodového systému. IS m� �e sledo-

vat informaci o p�íchodu pracovníka do práce (jeho p�ihlášení zam� stnaneckou kartou) a po li-

mitní dob�  (nap�íklad 15 minut od p�íchodu) zobrazit vedoucímu týmu varování, �e pracovník 

sice v budov�  je, ale zatím se nep�ihlásil do systému (nezvolil �ádnou práci). IS také m� �e sledo-

vat odchod pracovník�  na ob� d (na p�íchodovém systému je p�ímo volba „Ob� d“, ale i „Léka�“ 

nebo „Dovolená“) a tuto informaci reflektovat do dat uchovávaných v databázi IS. Poté se tedy 

nem� �e stát, �e se pracovník zapomene odhlásit p� i odchodu na ob� d a z� stane p�ihlášen na práci, 

ani� by byl o této chyb�  informován.  

Dalším zám� rem je integrace systému rozvrhu sm� n. Sm� ny potom mohou být zp� tn�  

kontrolovány a mohou podávat informace jak operativního, tak i taktického charakteru. Operativ-

ní charakter mohou mít informace o p�íchodu konkrétních pracovník�  v konkrétní den na jistou 

sm� nu (ranní, odpolední, no� ní), nebo ov�� ení, zda zam� stnanec, který má odpolední sm� nu, 
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opravdu p�išel na pracovišt�  (pop�ípad�  varování, �e se nedostavil) atp. Taktickou podporu mo-

hou nést informace o produktivit�  práce jednotlivých zam� stnanc� , kte�í byli p�i�azeni na kon-

krétních úkolech ve sledovaném období, a z toho vyplývající informace o cen�  (po� tu � lov� ko-

hodin) pot�ebné pro spln� ní obdobného úkolu v budoucnosti. 

Integrace systému hodnocení technické podpory. Hlavní náplní technické podpory je te-

lefonický a emailový kontakt se zákazníky firmy. Tyto emaily i celá komunikace jsou sledovány 

a uchovávány pro pozd� jší vyhodnocení. IS by m� l nabízet mo�nost vybrání pracovník� , je� 

chceme hodnotit, a ohodnocení s poznámkami, které bude pozd� ji pracovníkovi p�edlo�eno jako 

zp� tná vazba k jeho práci. S tím souvisí i návrh systému, který musí umo�� ovat p�ehrávání elek-

tronické hlasové nahrávky ze serveru, konfiguraci hodnotícího formulá�e, sledování emailové 

komunikace atp. 

Integrace podpory pro testování. P�edevším teste�i by m� li mít mo�nost zadávat do této 

� ásti systému informace o probíhajícím testování a o jeho výsledcích. Nad�ízení potom budou mít 

p�ehled o jejich pracovní náplni (a pracovním nasazení). Data navíc mohou slou�it p�ímo vývojá-

�� m, kte�í budou moci sledovat stav testování jimi opravené chyby (respektive urgovat její brzké 

otestování). Základním po�adavkem je prvotní p�evod papírových formulá��  do elektronické po-

doby a jejich následná implementace v IS. Návrh takového systému lze najít v [2]. 

Jiným p�íkladem podpory testování m� �e být modul usnad� ující automatizované testová-

ní v prost�edí informa� ního systému. Modul by umo�� oval výb� r druhu testu, jeho konfiguraci 

a následné spušt� ní s automatickým sb� rem výsledk�  a jejich zobrazení testerovi. 

5.6 Náklady spojené s informa � ním systémem 

Náklady m� �eme dle [6] rozd� lit na: 

·  Náklady na technické vybavení: nákup, instalace technických prost�edk� , úprava, klimati-

zace, kabelá�. 

·  Na programové vybavení: vývoj � i nákup v� etn�  analýz. 

·  Na zavedení IS: vyškolení, ov�� ovací provoz, p�evody dat ze starého IS. 

·  Na provoz: energie, materiál, opravy, platy pro správu IS, úpravy systému. 
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·  Popsané d� lení náklad�  nyní rozvinu na p�ípad s pou�itím samostatného transak� ního ser-

veru a na dodate� né náklady vynalo�ené za server statistický (viz. 5.3). 

Náklady p � i pou�ití samostatného transak � ního serveru 

·  Náklady na nákup transak� ního serveru: 20000,-. 

·  Náklady na instalaci opera� ního systému, databázového serveru, aplika� ního serveru a 

vlastní aplikace informa� ního systému: cca. 10 � lov� kohodin ~ 1000,-. 

·  Náklady na analýzu a vývoj první verze umo�� ující záznam prací a generování statistik:

 60000,-. 

·  Náklady na prvotní školení: 

Školení vedoucího zam� stnance: 4 � lov� kohodiny ~ 1000,-. 

Školení ostatních rolí: 1 � lov� kohodina ~ 300,-. 

Náklady na ka�dé další školení se odvíjí dle zm� n, které byly provedeny. Je 

nutné zapo� ítat náklady na � as školeného a � as. 



 50 

·  Náklady na prvotní ov�� ovací provoz: zhruba 150 � lov� kohodin ~ 12000,-. 

Náklady na ov�� ovací provoz ka�dé další verze závisí na velikosti zm� n, které by-

ly provedeny. V pr� m� ru se dá po� ítat s 50 � lov� kohodinami na v� tší zm� nu a s 10 

na zm� nu menší nebo opravu chyby. 

·  Náklady na energie pro neustále b� �ící transak� ní server a pom� rnou � ást klimatizace: 

16000,- za rok. 

·  Náhradní díly dle poruchovosti: cca. 1000,- za rok. 

Dodate � né náklady vynalo�ené na za � len� ní statistické serveru 

·  Náklady na nákup statistického serveru: 20000,-. 

·  Náklady na instalaci opera� ního systému, databázového serveru, aplika� ního serveru a 

vlastní aplikace informa� ního systému: cca. 10 � lov� kohodin ~ 1000,-. 

·  Náklady na analýzu a vývoj: 20000,-. 

·  Náklady na ov�� ovací provoz: 5000,-. 

·  Náklady na energie pro neustále b� �ící transak� ní server a pom� rnou � ást klimatizace: 

16000,- za rok. 

·  Náhradní díly dle poruchovosti: cca. 1000,- za rok. 

Celkové náklady na po�ízení první verze informa� ního systému s transak� ním serverem 

tedy jsou zhruba 130000,-. Dodate� ný výdaj za po�ízení statistického serveru je asi 47000,- za 

rok. Ro� ní náklady na energie jsou 16000,- za ka�dý server. V prvních m� sících zavád� ní, kdy 

budou nejv� tší po�adavky na zm� ny, opravy chyb a dodate� nou funk� nost mohou být vy� ísleny 

na 30000,- za m� síc. Po roce provozu a odlad� ní funk� ností, by mohly bez dodate� ných po�a-

davk�  klesnout na 5000,- za m� síc. 
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5.7 P� ínosy spojené s informa � ním systémem 

P�ínosy informa� ních systém�  se dají z povahy v� ci jen t� �ko p�esn�  kvantifikovat. Dle [6] je 

však lze rozd� lit do n� kolika kategorií, kterými jsou: 

·  Úspora pracovních sil. 

·  Sní�ení pracnosti. 

·  Zkrácení dodacích a technologických lh� t. 

·  Zvýšení objemu zisku nebo objemu produkce. 

·  Zkvalitn� ní práce organizace. 

Úspora pracovních sil by se projevila zejména p�i zavedení modul�  korespondujících k vyko-

návané � innosti pracovník� . Nap�íklad modul na automatické testování nových verzí, modul na 

testování verzí p�ipravených na vydání zákazník� m atp. Výrazn� jší p�ínos se tedy dá p�edpoklá-

dat p�edevším v budoucích letech, po implementaci zmín� ných � ástí systému. Sní�ení pracnosti 

se týká p�edevším administrativy, komunikace a generováním statistik. O� ekávaný p�ínos jsou asi 

1,5 � lov� kohodiny týdn� , co� znamená asi 70000,- za rok. Zkrácení dodacích lh� t program�  m� -

�e být dosa�eno lepším rozd� lováním práce a efektivn� jším vyu�itím pracovní doby, ke kterému 

m� �e popisovaný systém p�isp� t. Hlavní p�ínos však spo� ívá ve zkvalitn� ní práce organizace, 

mo�nosti vyu�ití historických dat a získávání dalších informací o práci zam� stnanc� . O� ekávaná 

návratnost vlo�ených investic se tedy odhaduje na dva roky. 
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Záv� r 

V této práci jsem se sna�il shrnout teorii zabývající se vyu�itím informa� ních systém�  v malých a 

st�edních podnicích. Uvedl jsem jejich základní klasifikaci dle [7] na provozní, znalostní, �ídící a 

strategickou úrove� . Analyzovaný informa� ní systém je z tohoto pohledu p�edevším systémem 

provozním a � áste� n�  systémem �ídícím. 

Ve � tvrté kapitole jsem popsal organiza� ní schéma Technické podpory a historii firmy. 

Uvedl jsem n� které klí� ové procesy a rozvedl jejich � ásti, které nový informa� ní systém pokrývá. 

V analýze jsem se v� noval p�edevším podrobnému ozna� ení rolí, které budou se systémem pra-

covat, ale navrhl jsem také databázové schéma. 

V páté kapitole jsem se sna�il obhájit výb� r implementa� ních nástroj� , které byly p�i vý-

voji systému pou�ity a popsal jsem implementaci systému. Hlavní implementované funkce, které 

t� �í z informací o pracích zadávaných zam� stnanci firmy je generování n� kolika druh�  statistik a 

mo�nost vyu�ít informa� ní systém k vy�izování vnitrofiremní agendy jako jsou �ádosti o dovole-

né � i volné víkendy. Na konci � ásti o implementaci systému jsem uvedl mo�nost vystoupit ano-

nymizovanou zálohu veškerých dat. To znamená, �e systém umo�� uje ulo�it všechny informace 

do souboru bez pravých jmen zam� stnanc� . Taková data mohou být bez problém�  dále statisticky 

zpracovávána t�etími stranami. Dále jsem v této kapitole rozebral návrh podsystému pro aukto-

matické testování a vyu�ití virtuálních stroj�  p�i testovacím procesu. Nakonec jsem zmínil další 

mo�nost rozvoje informa� ního systému, a jeho mo�ná rozší�ení.  

V sou� asné dob�  je informa� ní systém pro sb� r informací o pracích pou�íván ve firm�  ji� 

více ne� rok. V po� áte� ních fázích iterativního vývoje se jednalo p�edevším o prioritní funkce 

sb� ru informací o pracích, v dalších fázích byly p�idány funkce pro opravu chyb, základní statis-

tiky a další moduly, které jsou vyvíjeny i jinými pracovníky firmy. Za tuto dobu bylo denn�  do 

databáze ulo�eno v pr� m� ru 130 záznam�  o zm� n�  práce, co� ve výsledku znamená dohromady 

p�es 40000 záznam� . Dále bylo za tuto dobu vlo�eno p�es 14000 záznam�  o sm� nách, p�es 3000 

p�ihlášek na ob� d a p�es 200 �ádostí o dovolenou. P� i psaní této diplomové práce jsem si uv� do-

mil p�edevším d� le�itost dokumentace vývoje a pot�ebu správy po�adavk�  zákazníka.  
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Seznam pou�itých zkratek a termín �  

Apache – je softwarový webový server s otev�eným kódem dostupný pro OS Linux, BSD 

� i Microsoft Windows. 

ASP – Active Server Pages je technologie programování webových stránek vyvinutá fir-

mou Microsoft. 

CRM – Customer Relationship Management je zkratka systém�  podporujících � ízení 

vztah�  se zákazníky. 

EAI – Enterprise Application Integration je technologie pro integraci podnikový aplikací. 

ERP – Enterprise Resource Planning je mana�erský informa� ní systém, který integruje 

velké mno�ství proces�  souvisejících s produk� ními � innostmi podniku. 

IS/ICT – Infomation Systems/Information and Communication Technologies je souhrn-

ným ozna� ením technické a programové infrastruktury podniku. 

MS SQL – databázový systém vytvo�ený firmou Microsoft. 

MySQL – je databázový systém vytvo�ený švédskou firmou MySQL AB. Je poskytován 

pod bezplatnou licencí GPL a pod licencí komer� ní. 

ODS – Operational Data Store je hybridní verzí DW podporující operativní �ízení. 

OLAP - Online Analytical Processing je databázová technologie optimalizovaná pro ana-

lytické zpracování dat. 

OLTP – Online Transaction Processing je databázová technologie optimalizovaná pro p�í-

stup mnoha u�ivatel� . 

PHP – je rekurzivní zkratkou PHP: Hypertext Preprocessor. Jedná se o kriptovací pro-

gramovací jazyk, ur� ený p�edevším pro programování webových stránek. 

Princip výhra/výhra – ozna� uje jednání dvou stran, které je oboustran�  prosp� šné. 

PWS/IIS – Personal Web Server/Internet Information Services je internetová technologie 

spole� nosti Microsoft. 
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P� íloha A 

P�ehled trhu s ERP systémy lze najít v p�ilo�eném souboru prilohaA.png. Jedná se o materiál 

p�evzatý z [3], který je p�epracován tak, aby jej bylo mo�no z p� vodních dvou stran zobrazit 

v jednom dokumentu. 
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P� íloha B 

Ukázka XML soubor�  slou�ících jako vstup testovacích dat pro test firewallu. Uvedená nastavení 

znamenají, �e server bude o� ekávat 10 spojení a zaslání dat o velikosti 2148 byt� , b� �í na IP ad-

rese 192.168.105.88 a portu 40000. Operace by se m� la zda�it. 
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