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Abstrakt

Tato diplomova priaca je zamerana na posudenic a zhodnotenie stavu
informa¢ného systému v zvolenej firme. Po vyhodnoteni vysledkov, ktoré ziskam pri
analyze sucasného stavu informa¢ného systému vypracujem navrh, ktory bude zahtiat’
zmenu informa¢ného systému. Na koniec bude névrh zhodnoteny aj z ekonomického

hl'adiska.

Abstract

The diploma thesis focuses on information systems analysis and assessment of a
chosen company. After results evaluation based on this analysis, a proposal will be made
on how to convert the former information system into a new one. This proposal will be

described from an economic point of view at the end of the thesis as well.
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Uvod

V nadnarodnych korporaciach sa informacné systémy vyuzivaju vo velkom.
Beznym javom je vyuzivanie viacero informacnych systémov, ich rdézne prepojenia,
vzajomna integracia a pod. Rozne systémy plnia rézne funkcie, na ktoré su navrhnuté.
Jednou z funkcii je riadenie a podpora IT sluzieb.

Préave takyto systém bude analyzovany v praci. Systém ktory vyzaduje pruznost,
prehl’adnost’ a moznost’ efektivne spravovat’ nespoéetné mnozstvo roznych poziadaviek.

Takychto systémov uz existuje naozaj hromada a preto by mala kazda firma dobre
zvazit' svoje moznosti a poziadavky kym si vyberie ten systém, ktory bude pre fu

najvyhodnejsi a najvhodne;jsi.
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1 Ciele prace, metody a postupy spracovania

» Ciel prace:
Ciel'om prace bude navrh a implementacia Casti informacného systému zvolenej
firmy. Bude sa jednat’ o nastroj podporujuci automatizaciu a riadenie podpory IT sluzieb.
Novy systém by mal byt' zamerany na zjednoduSenie business procesov pre uzivatelov

reportujucich incidenty a rozne poziadavky.

> Metody a postupy spracovania:

o Posudenie informaéného systému firmy bude za pomoci 2 analyz.
SWOT analyzy a analyzy HOSS8. Okrem nich budu pouzité slovné
analyzy jednotlivych riesSeni.

o  Vyhodnotenie analyz a nasledné vymedzenie moznosti volby
nového informa¢ného systému.

o Volba konkrétneho riesenia

o  Zhodnotenie rieSenia aj z ekonomickej stranky — porovnanie

nakladov a prinosov.
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2 Teoretické vychodiska prace

V tejto uvodnej kapitole si rozoberieme predmet prace v teoretickej rovine, buda
tu vysvetlené pojmy pouzité v praci a popisané metddy analyzovania informacného

systému.

2.1 Vymedzenie zakladnych pojmov
Ako prvé si vymedzime zakladné pojmy tykajice sa informacnych systémov.

2.1.1 Informacia

Informaciu moézeme rozumiet ako spravu, ktord oznamuje Ze nastal urcity jav
Z mnoziny javov a tym sa u prijemcu znizila alebo Uplne odstranila neznalost’ o tomto
jave.

Informacia vznikd vd’aka datam. Data sa stdvaju informaciou po nadobudnuti
ur¢itétho vyznamu. Nasledne sa informacie spolo¢ne s ulozenymi pravidlami stavaju
znalost’ami.

Informacia je teda zdkladnym pojmom v informatike, ktora sa zaoberd vSetkymi
podstatnymi prostriedkami, metédami a postupmi pre pracu s informéciami, ale
predovSetkym na hlavného tvorcu a taktieZ hlavného spotrebitel'a informacii — a to

cloveka. (2)

2.1.2 Informatika

Informatika je chépana ako =zakladné principy a pravidld nakladania
s informaciami a definicia vSetkych prvkov, ktoré sa podielaji na jej priprave
a pouzivaniu.

S informatikou sa pomerne ¢asto spaja pojem — systém. (2)

2.1.3 Systém

Systémom rozumieme komplex prvkov nachadzajacich sa na vzajomnej

interakcii, ktory je charakterizovany cielovym spravanim.

13



Cielovym chovanim tu rozumieme uspokojenie informacnych poziadaviek

koncového uzivatela. (2)

2.2 Informacny systém

Za informacny systém sa povazuje aplikdcia urcend pre zhromazdovanie,
udrziavanie a spracovanie informacii a dat, tykajucich sa urcitého projektu alebo celej
firmy. Informacnym systémom vSak nemusi byt automaticky len nejaky program, ale
mdze nim byt napriklad telefénny zoznam.

Kazdy informaény systém je vytvoreny za i¢elom komunikacie. Ci uz sa jednd o
jedného uzivatel’a, alebo skupinu uzivatel'ov, stdle ma kazdy svoje uzivatel'ské rozhranie,
ktoré mu umoziuje informacie bud’ prijimat, alebo vkladat’. (2)

V dnesnej dobe existuje mnozstvo réznych informacnych systémov a preto si
firmy mo6zu vybrat taky systém, ktory im bude vyhovovat’ ¢o najlepsie vzhl'adom na ich
velkost a ich poziadavky na informaény systém. Tieto systémy sa vSak do podoby v akej

ich pozname dnes plynutim ¢asu rapidne zmenili. (3)

2.2.1 Zmysel a u¢el informaénych systémov

Zakladom pre informacny systém je znalost’ procesov, prebiehajicich vo firme.
Pri znalosti tychto procesov mé nasadenie informacného systému zmysel a to v zvySeni
produktivity prace a zefektivneniu ¢innosti firmy, resp. jej zamestnancov.

Ukolom informaéného systému je teda podpora hlavnych a podpornych procesov

vo firme, a sprava a tok dokumentov vo firme (DMS — Document Management Systems).
3)
2.2.2 Historicky vyvoj informaénych systémov (3)

Za spomenutie stoji aj struény prehlad historického vyvoja informaénych

systémov.

» Obdobie pred pouzivanim poditaéov

Ak vynechame obdobie praveku, tak zaciatky a zadklady informacnych systémov
siahaji  do obdobi, ked’ zacali 'udia zaznamenavat' a uchovavat’ udaje na papier.

V modernejSej dobe sa uz zacali vyuzivat' rozne formy kartotékovych systémov a pod.

14



» Prvé pocitace
Prvé pocitace v podnikoch zacali fungovat v 60. rokoch, pricom tieto pocitace
boli vykonovo porovnatelné s dneSnymi mobilnymi telefonmi. Déata vSak eSte neboli

prezentované vizualne pomocou monitorov, ako je to v dnesSnej dobe, ale pomocou

dierkovych stitkov.

» 90. roky

V tomto obdobi sa uz rozsirili PC (osobné pocitace) a pocitacové siete. Toto
obdobie zavadza trend decentralizacie, kde sa aplikécie a datové uloziska presuvaju do

pocitacov samotnych uzivatel'ov. V takomto systéme vSak bolo naro¢né data spravovat’.

> 2000 — sucéasnost’

Toto obdobie je charakteristické spidtnou centralizaciou a data aj aplikacie sa
stahuju spat’ do datovych centier, nasadzuju sa servery a pod. Okrem toho sa zac¢ina hojne

vyuzivat' internet a to aj v oblastiach predaj/nakup.

2.2.3 Rozne pohlady na Informacny systém

Vzhl'adom na fakt, Ze v dneSnej dobe uz informacny systém neplni len funkciu
skladovania tdajov, ale taktiez podporu firemnych procesov, pricom tieto procesy
z vacsej alebo menSej Casti aj zabezpecuju, moZzeme ho oznalit' ako technologické
zabezpecenie mnozstva ¢innosti podniku.

Takyto informacny systém sa vSak uz nesklada len z informaénych technologii
(hardware a software), ale aj z d’al$ich nemenej vyznamnych stcasti. Jednou z nich je
napriklad orgware. Orgware je mozné chépat’ ako subor pravidiel a zodpovednosti. To
znamena ze je uréené, kto musi vykonat’ aké operacie a kto za ne nesie zodpovednost’
a pod. Okrem toho nas pri posudzovani informa¢ného systému musi zaujimat’ tiez
schopnost’ zamestnancov pracovat so systémom, alebo uroven riadenia a rozvoja

systému, ktordi ma na starosti manazment firmy. (3)
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Pohl'ady na informacny systém teda mézu byt

> Z hladiska architektur

GLOBALNA
Funk¢éna Procesna Datova
i | R e——
Riadiaca Komunika¢na
CIASTKOVA

Obrazok 1: Informacny systém z pohl’adu architektir, Zdroj (3)

Globalna architektura: je zékladnou schémou, tvoria ju jednotlivé bloky, ktoré
zastupuju skupiny aplikécii vratane ich datovych zakladni a technického vybavenia.
Ciastkovd architektira: sa skladd z roznych podrobnejsich architektar, a to

napriklad:

e Funkcna —je vlastne dekompoziciou globélnej architektiry, ktora prebieha
az k ¢iastkovym elementarnym funkcidm.

e Procesnd — jej vyznamom je pripravit’ podnik na externé udalosti a to ¢o
najefektivnejSie

e Technickd — alebo hardwarova, je architektira pocitaCovych sieti,

serverov, po¢tu koncovych pocitacov a pod.
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Technologickd — zahriiuje spdsob spracovania aplikécii, sposob
spracovania dat, vnutornt stavbu aplikacii a uzivatel'ské rozhranie
aplikacii

Détova — uréuje vysledna schému vSetkych databaz a ich viet ato v podobe
napriklad entito-rela¢ného diagramu s tabul’kami Struktir viet
Programovd — alebo softwarova, urCuje programy a programové
komponenty, z ktorych sa informa¢ny systém bude skladat’
Komunika¢na — urcuje vonkajsie rozhranie systému a jeho komunikacie
s okolim

Riadiaca — udava pravidla systému, organizuje uzivatel'ské sluzby, patri

sem taktiez orgware (3)

> Z hl’adiska vyroby a odbytu

MIS

SCM ERP CRM

Obrazok 2: Rozsireny model ERP podl’a Basla, Zdroj: (3)

ERP — Enterprise Resource Planning, alebo planovanie podnikovych
zdrojov je zéklad informacného systému podniku. Je to typ aplika¢ného
softwaru, vd’aka ktorému je mozné riadit’ a koordinovat’ vSetky dostupné
podnikové zdroje a aktivity. ERP wuzivatelom umoZziiuje vytvarat

a aktualizovat' rozsiahle databazy (dodavatelov, zakaznikov, zbozia

17



a pod.), realizovat operacné procesy (predaj zbozia, nakup materialu
a pod.), spracovavat’ obchodné dokumenty (faktury, objednavky a pod.),
vytvarat’ a prezentovat’ rézne prehl'ady, analyzy a Statistiky. (2)

e SCM — Supply Chain Management, je systém na riadenie dodavatel'ov, ale
vacésinou sa vyuziva len v podnikoch s vel’kym mnozstvom dodavatel'ov

e CRM — Customer Relationship Management, je systém pre riadenie
vztahov so zékaznikmi, taktiez sa vyuziva pri firmach s velkym
mnozstvom odberatel'ov

e MIS — Management Information Systems, je manazérska nadstavba nad

> Holisticky pohlad

ERP (3)
NFI
/ FI
; \I?i—/

Obrazok 3: Informacny systém z holistického pohPadu, Zdroj: (3)

Zameranie holistického pohl'adu nie je len na technologicku ¢ast’ informaéného

systému,

ale berie do uvahy taktiez informacie, ktoré si pomenované ako

neformalizované informdcie (NFI) — informacie, ktoré nie st nikde zaznamenané (st to

18



rozne napady a iné informacie, ktoré nosia l'udia len vo svojich hlavach) a formalizované
informacie (FI) — informacie, ktoré sti zaznamenané, ale nie automatizované v systéme

(doklady v papierovej podobe). (3)

> DMS — Document Management Systems

Z tohto pohladu sa jednd o informacny systém urceny na spravu dokumentov.
S tym suvisi zaroven aj problém archivacie. Nie vSetky dokumenty je vyhodné
vyhl'adavat’ v archivoch, ale jednoduchsie je znovu si ich vytvorit’. Pri rade dokumentov
je vsak archivéacia nutnd a to napriklad z dévodu, ze zakon udéava povinnost’ niektoré

dokumenty archivovat’ v neprepisovatel'nej a bezpecnej forme. (3)

2.2.4 Zavadzanie informaéného systému (3)

Pre zavadzanie informacnych systémov do firiem existuje viacero stratégii. Kazda

ma svoje vyhody a nevyhody, ale zaroven s kazdou prichadza aj urcita miera rizika.

> Subeinda stratégia

Novy IS

Stary IS

Obrazok 4: SibeZna stratégia zavadzania IS, Zdroj: (3)

Princip subeznej stratégie spociva v sii€asnej prevadzke oboch systémov naraz za
urCity Cas. Pocas tejto prevadzky dochadza k testovaniu systému, Skoleniam
zamestnancov a findlnym upravam systému na pouzitie.

Tato stratégia je bezpecna, ale vel'mi pracna.
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> Pilotna stratégia

Novy IS

Stary IS

Obrazok 5: Pilotna stratégia zavadzania IS, Zdroj: (3)

Pilotna stratégia Zavedenia IS spociva v zavedeni systému najprv len do jednej
Casti firmy, pricom zvysok firmy stale vyuziva systém stary. Po odskusani systému sa
nasledne zavedie do celej firmy.

Pri tejto stratégii je problémom vzajomna kompatibilita dat a Gloh obidvoch

systémov. Na druhej strane je vSak relativne bezpecna.

> Postupnad stratégia

Novy IS

Novy IS

Novy IS

Stary IS Novy IS

Obrazok 6: Postupna stratégia zavadzania IS, Zdroj: (3)

Zavadzanie informac¢ného systému pomocou subeZnej stratégie spociva
V postupnom odoberani staré¢ho systému a naslednym nahradzovanim odobratych casti
novym systémom. Vyuziva sa hlavne pri vel'kych informacnych systémov.

Ako stratégia je bezpecna, len je Casovo naro¢na.
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> Narazovd stratégia

Stary IS | Novy IS

Obrazok 7: Narazova stratégia zavadzania IS, Zdroj: (3)

Takyto typ zavadzania nového informa¢ného systému znamena prosté ukoncenie
star¢ho systému a vzapéti spustenie nového IS.

Stratégia je vel'mi rychla a u¢innd, ale prindsa so sebou vysoky stupen rizika.

2.3 Podnikové procesy

Proces je definovany ako mnozina na seba nadvazujucich ¢innosti, ktorych vystup
je tvoreny definovanymi vstupmi. Procesy na seba viazu zdroje a maji meratelné

charakteristiky. (2)

2.3.1 Kategorizacia procesov

Kategorizovat’ procesy je mozné z viacerych pohl'adov. Niektoré z nich uvediem

V nasledujucich riadkoch.

» Z hl’adiska ich vyznamu

o Zakladné (,,core*) procesy — su procesy zabezpecujlice hlavné podnikové
aktivity, ktoré su bezprostredne spojené s uspokojovanim zékaznickych
potrieb. V najvicsej miere ovplyvituju vykonnost’ a kvalitu celého podniku.
Ako priklad mézeme uviest’ proces riadenia zakazky, alebo vyvoja novych
vyrobkov a pod.

o Podporné procesy — su procesy, ktoré prebiehaji vo vnutri podniku
a podporuju jeho chod. Priklady takychto procesov moze byt napriklad

fakturacia, zasobovanie a pod.
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©)

Riadiace procesy — inak nazyvané aj spravne procesy. Vyznam tychto
procesov je tvorba riadiacich dat pre realizaciu ostatnych (zakladnych a

podpornych) procesov. (2)

> Z hladiska ich vz£ahu k subjektom

Clenenie podla vztahu procesov k subjektom, ktoré do nich vstupuji, alebo ich

procesy ovplyviuju.

O

Interné procesy — su procesy, ktoré prebiehaju v rdmci jediného podniku,
resp. len v ramci jeho Ciastkovych jednotiek (zavodov, pobociek a pod.).
Prikladom interného procesu je riadenie vyrobnej zakazky.

Externé (medzi podnikové) procesy — procesy ktoré zahfnaju vztahy
podniku k vonkaj$im subjektom. Ciastoéne st realizované mimo podniku
a to napriklad u zakaznika, alebo u dodavatel'a. Hlavnym znakom takychto
procesov je fakt, Ze na samotné vykonanie takéhoto procesu sa sklada
z viacero Casti, pricom niektoré su vykonané v podniku a niektoré mimo
neho. Takyto proces mdze byt napriklad riadenie obchodnych zakaziek

S priebeznou vymenou informacii o zakazkach. (2)

» Z hladiska uirovne technickej podpory

o

Procesy bez technickej podpory — do tejto kategorie sa zarad’'ujti procesy,
ktoré nie sa vobec dokumentované, alebo st dokumentované len
Vv papierovej forme.

Procesy dokumentované v elektronickej forme - dokumentacia
procesov sa uklada do prehl'adnych adreséarov, kde su k dispozicii pri ich
d’alSom vyuziti v pracovnom postupe. Prikladom takéhoto procesu je
napriklad podanie a vybavenie poziadavku na nakup materialu.

Ciastoéne automatizované procesy — st procesy, pri ktorych sa
programovo riadi ich priebeh a na zaklade ich vysledkov sa data prestivaju

medzi jednotlivymi pracovnikmi podniku. Prikladom méze byt vybavenie
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objednavky, ale s tym ze medzi jednotlivé kroky vybavenia prebiehaju
automaticky.

o Plne automatizované procesy — procesy prebiechajice samostatne obvykle
implementované vo vyrobnych linkach a inych automaticky riadenych

prevadzkach. (2)

2.4 SWOT analyza (4)

Tato analyza sa pouziva na rychlu analyzu strategickej situacie v podniku.
Vystupom tejto analyzy je formulovanie stratégie, ktord vznikne ako sulad medzi
vnutornymi (internymi) schopnost’ami firmy a jeho vonkaj$im (externym) prostredim.

Skratka SWOT vystihuje 4 faktory na ktoré sa samotnd analyza zameriava. Tieto

faktory sa delia na 2 interné a 2 externé a to:

¢ Interné

» S — Strengths — silné stranky podniku

» W — Weaknesses — slabé stranky podniku
% Externé

» O — Opportunities — prilezitosti

» T - Threads — hrozby

Analyza SWOT sa vypracovava len pre jedno odvetvie a z jej vysledku sa da
nasledne vytvorit’ stratégia, ktord predstavuje zékladné odporucanie pre orienticiu
podniku v konkurenénom prostredi s tym, ze podnik sa snazi ¢o najlepsie vyuZit' svoje
silné stranky a ¢o najviac potlacit’ tie slabé.

Z vysledkov SWOT analyzy vychadzaja tieto modelové stratégie firmy:

» Ofenzivna stratégia — SO — silné stranky a prilezitosti. Najidealnejsia
stratégia, kde v podniku prevazuju silné stranky nad slabymi a prileZitosti
nad hrozbami. Podnik by mal vyuzit’ vSetky svoje prileZitosti.

> Defenzivna stratégia — ST — silné stranky a hrozby. Podnik by mal svoje

silné stranky vyuZit' na zamedzenie hrozieb.
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» Stratégia spojenectva — WO — slabé stranky a prilezitosti. Podnik by sa
mal snazit’ vyuzit' ponikané prilezitosti pomocou spojenectva, ktoré by
zvysilo vnutornu silu.

> Stratégia uniku/likvidacie — WT — slabé stranky a hrozby. Podnik je
slaby a v neatraktivnom prostredi. Mal by sa snazit’ presuntt’ svoje aktivity
inde, alebo by mal zacat svoje podnikatel'ské aktivity redukovat

a likvidovat’.

2.5 Analyza HOS 8 (3)

Metéda HOS 8, vyvijana na Ustave informatiky Podnikatelské fakulty VUT

V Brne, ponuka hodnotenie informa¢ného systému na zaklade 6smich oblasti.

2.5.1 Oblasti metédy HOS 8:

» HW - hardware — oblast’ technického vybavenia, vzhl'adom k jeho
spol'ahlivosti, bezpe¢nosti a kompatibilite so softwarom.

» SW - software — oblast’ programového vybavenia, jeho pouZzitelnost,
funkc¢nost’ a pod.

» OW - orgware — oblast, ktord sumarizuje pravidla pre prevadzku
informac¢ného systému a doporucené pracovné postupy.

» PW - peopleware - oblast obsahujuca skimanie uzivatel'ov
informaéného systému vo vzt'ahu k ich schopnostiam a k ich podpore.

» DW - dataware — oblast’ skimajica data v informa¢nom systéme, to ako
si dostupné, bezpecné a spravované.

» CU — customers — oblast’ sa zaobera zdkaznikmi, aké informacie by im
mal informacny systém poskytovat’ a ako je tato oblast’ riadena.

» SU - suppliers — oblast’, ktora skuma priestor dodavatelov, aké
informécie od nich vyZzaduje a ako je tato oblast’ riadena.

» MA - management IS — oblast manazmentu IS skima, ¢i je systém
vedeny podla stanovenej stratégie, ¢i sa uplatiiuju stanovené pravidla

a ako sa vnimaju koncovi uZivatelia.
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2.5.2 Sposob hodnotenia jednotlivych oblasti

Zéakladom hodnotenia jednotlivych oblasti je dotaznik, ktory vypliia pracovnik
firmy. Samozrejme je to pracovnik, ktory ma pristup k potrebnym informaciam. Dotaznik
sa sklada z 6smich harkov, pricom kazdy harok je zamerany na jednu oblast HOS analyzy
a obsahuje 10 otazok, na ktoré je mozné doplnit’ odpoved’ z piatich moznosti. Tie st
nasledujuce: Ano | SpiSe ano | Caste¢né | SpiSe ne | Ne. K jednotlivym odpovediam je
priradend ordindlna hodnota od 1 do 5.

Po vyplneni dotazniku a prevedeni odpovedi na ich ordinidlne hodnoty sa
vypocitaju celkové hodnoty jednotlivych oblasti. Hodnota pre urcita oblast’ sa ziska
vylucenim otdzky s maximalnym bodovym ohodnotenim a otdzky s miniméalnym
bodovym ohodnotenim a nésledne sa zo zostdvajucich hodndt vypocita aritmeticky
priemer. Po zaokruhleni priemeru na celé ¢islo dostavame celkovi hodnotu pocitanej
oblasti.

Matematicky vyjadrené:

721 u; — MAX; — MIN;
u; = 3

Kde ,,u;* je hodnota i-tej oblasti analyzy a ,,u;;* je bodové vyjadrenie odpovede

+0,5]

N j-t otazku. PriCom u; = 5 znamena vel'mi vysoku uroven oblasti ,,i a u; = 1 znamena
vel'mi nizku uroven oblasti ,,1%.
2.5.3 Urcenie podrobného stavu informacného systému

Zostavenie modelu podrobného stavu vyzera nasledovne:

m = (ug, Uz, ..., Ug)

kde ,,m*“ je podrobny stav informacného systému a vyjadreny je prostrednictvom

13

8-zlozkového vektoru. ,,ui“ az ,,ug“ st hodnoty prislusnych oblasti informacného

systému.
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2.5.4 Urc¢enie suhrnného stavu informac¢ného systému

Podl'a navrhovanej metdédy vychadzame z predpokladu, ze suhrnny stav
informacného systému sa rovna stavu jeho najnizsej zlozky.

Sthrnny stav informac¢ného systému sa teda urcuje podl'a vyjadrenia:

u=min (uy, Uz, ..., Ug)

Kde ,,u“ je sthrnny stav systému a ,,u1“ az ,,ug* st hodnoty jednotlivych oblasti
informacného systému. Hodnoty, ktoré moze ,,u* nadobudat’ sa interpretuji na stupnici,
kde u=5 znamena vel'mi vysoku suhrnnu troven informa¢ného systému a u=1 znamena

naopak vel'mi nizku sthrnnt uroven informac¢ného systému.

2.5.5 DalSie vystupy analyzy HOS 8

> Stanovenie charakteru vyvaZenosti informacného systému — za
vyvazeny systém sa povazuje systém, pri ktorom vSetky oblasti
nadobudaji rovnaké hodnoty. Vyvazenost sa urc¢i na Skale -1, 0, 1.

» Stanovenie vyznamu informac¢ného systému — vypovedd nakolko je
informacny systém dolezity a aké nasledky by mohol mat’ jeho vypadok.

» Stanovenie efektivnosti — ak ma firma vyvazené prvky, tak sa systém
povazuje za efektivny.

» Grafické znazornenie vysledkov analyzy HOS 8 - vysledky sa
znazoriiuji do paprskového grafu, kde si zaznacené jednotlivé vystupy.

» Odporucania na zaklade analyzy — zo zistenych poznatkov sa vypracuje
hodnotenie a popripade sa predostrii nejaké odportcania pre firmu a jej

informacény systém.

26



2.6 Alternativy pre zavedenie nového informacného systému

Proces zavedenia nového informac¢ného systému nam pontka viacero moznosti
obstarania si a nasledného zavedenia systému do podniku. Styri najroz$irenej$ie moznosti

su nasledujuce:

» Vytvorenie vlastného informa¢ného systému vlastnym IT timom
» Upgrade sucasného informacného systému

» Outsourcing informa¢ného systému
>

Zakuapenie hotového informa¢ného systému

2.6.1 Vytvorenie informaéného systému vlastnym IT timom (1)

Tato moznost’ sa uplatiiuje zriedkavejSie vzhl'adom na jej casovu a financnu
naroc¢nost’. Inak je tato alternativa pouzitelnd hlavne pri vel'kych firmach, ktoré maja
vel'mi $pecifické poziadavky na informacény systém a disponuju vlastnym IT oddelenim,
ktoré sa tvorbe systému bude venovat'.

Hlavné vyhody takto vyvinutého informaéného systému spocivaji v Uplnom
vyladeni systému tak, aby presne odpovedal poziadavkam firmy.

Nevyhody moézeme najst napriklad z casového hladiska, kde vytvorenie
vlastného systému trva podstatne dlhsie ako zakupenie hotového rieenia. DalSou
nevyhodou takéhoto rieSenia moZze byt zavislost’ na tvorcovi tohto systému, ked’Ze nie je
vyla€ené, Ze tento zamestnanec, resp. tim zamestnancov moze z r6znych dovodov vo
firme prestat’ pracovat’.

Tento typ zavedenia nového informaéného systému vSak zrejme nebude pouzity,
vzhl'adom na fakt, Ze firma nedisponuje IT oddelenim, a zamestnava len jedného IT
pracovnika.

Klady vyvoja viastného systéemu.

> Systém dokonale spinajiici poziadavky konkrétnej firmy
»  Privytvarani systému moznost’ spoluprace s budiicimi uzivatel'mi systému

(vedenie, zamestnanci) a prispésobenie ho ich poziadavkam

Zapory vyvoja vilastného systému.

» Casova naro¢nost’ projektu

» Potreba IT timu, na vytvorenie systému
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» Zamestnanci, ktori systém vytvorili a spravuji ho mozu vo firme z r6znych

dévodov prestat’ pracovat’

2.6.2 Upgrade aktuilneho informacného systému (1)

Pri tejto moznosti sa vyuziva vlastnictvo nejakého ,,esSte pouziteI'ného* systému,
ktory je potrebné len nejakym sposobom vylepsit’ aby spliiial poziadavky podniku. Této
alternativa sa ponuka najméa spoloCnostiam, ktoré nemaji velky zaujem investovat
vysoké finan¢né prostriedky do nového informa¢ného systému.

Vyhody takéhoto systému sa prejavuju hlavne vo vyuziti finan¢nych prostriedkov,
ktoré uz boli vynalozené na informacny systém.

Medzi nevyhody takéhoto spdsobu zavadzania informacného systému mdzeme
zaradit’ nie Uplne neobmedzené moznosti, pretoze vyvoj systému moze byt obmedzeny
zastaranymi Castami su¢asného systému.

Klady upgradu sucasného informacného systéemu.

» Vyuzitie uz investovanych prostriedkov do informa¢ného systému

» Taktiez prispdsobenie poziadavkam firmy

Zapory upgradu sucasného informacného systemu.:

» Pri sucasnom stave systému by jeho upgrade na dostatocnu uroven
znamenal znaéné zmeny a tym padom aj zna¢né financné zat'azenie na

jeho inovéciu
2.6.3 Outsourcing informaé¢ného systému (5)

Tato moznost' je zameranid predovSetkym na firmy, ktoré nedisponuju prili§
vysokymi finanénymi prostriedkami a zaroveil ani nie st vlastnikmi bohatého
hardwarového a softwarového vybavenia. Pri takomto rieSeni vSetky procesy prebiehaju
Vv inej spolocnosti, ktora poskytuje svoje softwarové a hardwarové vybavenie obsahujuce
pozadovany informaény systém, resp. len konkrétne moduly, ktoré firma vyuZiva.
Komunikacia prebieha len prostrednictvom internetu, takZe firma vyuZivajuca takéto
sluzby potrebuje akurat pripojenie na internet a zo softwaru jej staCi internetovy
prehliadac.

Takyto sposob ma vSak aj dost’ vaZzne nevyhody. Ak sa vo firme vyskytne nejaka

porucha spojena s pripojenim na internet, firma tym padom straca dostupnost’ k vSetkym
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datam, ktoré su uloZené na serveri poskytovatel'a sluzby. Dalsia nevyhoda, ktora by sme
pokojne mohli nazvat’ aj hrozbou je zavislost’ na cudzej firme.

Klady outsourcingu informacného systému:

» Nizke néaklady - nie je za potreby nakup ziadnej softvérovej aplikacie ani
potrebného hardwaru ( napr. server)

» Nulové ndklady na administraciu

» Dostupnost’ aplikacie - aplikacie su dostupné z l'ubovolného miesta,
jedinou podmienkou je pripojenie do internetu

» Moznost’ pristupu viacerych pouzivatel'ov sucasne z roznych miest sveta

» Pravidelné aktualizacie - nova verzia aplikédcie je dostupna ihned’ po

nainstalovani na server, pricom nie je nutna instalacia u klienta

Zapory outsourcingu informacného systému:

» Pri poruche s pripojenim na internet firma straca dostupnost’ k vsetkym
datam

» Zavislost na cudzej firme

2.6.4 Nakup hotového rieSenia informaéného systému (1)

Ako uZ nazov vypovedd, jedna sa o zaklpenie existujuceho informaéného
systému. Toto rieSenie je mozno financne narocnejsie, ale z dlhodobého hl'adiska je to
vyhodnd investicia. Vzhl'adom na trh s informacnymi systémami, ktory je uz dostatocne
zaplneny r6znymi rieSeniami, ani samotné systémy uZz nie s extrémne nakladné.

Medzi vyhody takychto systémov moZeme zaradit’ hlavne ¢asové hl'adisko a to Ze
zavedenie takéhoto systému nebyva tak casovo naro¢né ako pri ostatnych alternativach.
Systémy to byvajli uz prepracované a ich nedostatky uz su zvacsa vychytané a odstranené.

Nevyhody byvaji spojené s nie Uplnym splnenim vSetkych poziadaviek firmy na
informacny systém. Takisto aj prisposobovanie systému firme nemusi byt vzdy
jednoduché.

Firma sa vSak rozhodla prave pre tento sposob zavedenia nového informacného

systému.
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Klady zakupenia hotového informacného systému:

» Zavedenie je pomerne rychle a nevyzaduje vela ¢asu na implementaciu

» Systémy su uz vacsinou prepracované a spol’ahlivo fungujice

» Aj hotové systémy maji rozsiahle moZnosti prispdsobenia sa
poziadavkam firmy

» Nizsie naklady z dlhodobého hl'adiska

Zapory zakupenia hotového informacného systému:

» Nie vzdy je mozné systém Uplne dokonale prisposobit’ prili§ Specifickym
poziadavkam firmy.

» Vyssie jednorazové naklady
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3 Analyza sicasného stavu

Tato kapitola analyzovat’ sucCasny stav firmy a to z hladiska historie, sucasnej

pozicie na trhu, fungovania firmy a informaéného systému firmy.

3.1 Zakladné informacie o firme (6)

» Obchodné meno: Firma si nezelala byt menovana
» Sidlo: Ceska republika
» Pravna forma: spolo¢nost’ s ru¢enim obmedzenym

» Rok zapisu do OR: 1991

3.2 Predmet ¢innosti firmy

Zvolena firma sa zaobera vyvojom a distribuciou bezpecnostného a iného
podporného softvéru ako pre pocitace, tak aj pre mobilné zariadenia. Z d’alSich ¢innosti

firmy je mozné uviest’:

> obchodna ¢innost v oblasti software, hardware

» vyskum a vyvoj v oblasti prirodnych a technickych vied alebo
spolocenskych vied

» maloobchod s tovarom v rozsahu vol'nych zivnosti

» vel'koobchod s tovarom v rozsahu vol'nych zivnosti

» sprostredkovatel'ska a obstaravatel’skd ¢innost’ v rdmci predmetu ¢innosti
spolo¢nosti

» reklamna ¢innost’

» automatizované spracovanie dat
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» Vyroba, obchod a sluzby neuvedené v prilohdch 1 az 3 Zivnostenského

zakona (6)

3.3 Historia firmy

Vznik firmy sa datuje do roku 1991, kedy vznikla ako spolo¢nost’ s rucenim
obmedzenym s tromi jednate’mi. Ako sa spolo¢nost’ ¢asom rozrastala na nadnarodnu
korporaciu, otvorila pobocky v USA, Cine, Austrélii a roznych krajinach Eur6py.

V nedavnej dobe firma vstapila na burzu v USA, ¢im spustila nasledny rozvoj a to
hlavne akviziciami mens$ich spolo¢nosti, ktorych produkty sa dostali do portfélia ponuky

spolo¢nosti.

3.4 Obchodné prostredie firmy

Spolo¢nost” sa za dobu svojho fungovania rozrastla na nadnarodnu korporaciu,
distribuujticu svoje produkty prostrednictvom e-shopu prakticky po celom svete.

V sucasnosti zamestnava do 1200 zamestnancov a eviduje vyse 100 miliénov
aktivnych pouzivatel'ov jej produktov. Zaroven firma rozsiruje portfolio produktov, ¢im

sa dostava na viacero trhov so softwarom.

3.5 Konkuren¢né prostredie firmy

V obore vyvoja a predaja softvéru sa pohybuje mnoho firiem, avSak zvolena firma
patri medzi top Spicku na trhu. Novymi akviziciami a tym padom rozSirovanim svojej

ponuky produktov nad’alej zvySuje pocet uZivatel'ov.

3.6 Priebeh hlavnych procesov vo firme

Nakol'ko sa tato praca zaoberd nasadenim casti informacného systému
podporujiceho automatizaciu a riadenie podpory IT sluZieb, analyza a postdenie sa bude
tykat’ prave tejto Casti informacného systému. Tento systém je vyuzivany predovsetkym
oddelenim Service Desku ktoré zodpoveda za vyrieSenie a dodanie pozadovanej sluzby
v urcitom Case. Ked'ze cez Service Desk prebieha drviva viac¢sina incidentov a poziadaviek

je nutné pouzivat’ pruzny, rychly a prehl'adny systém.
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Dva zakladné procesy riadené oddelenim Service Desku su:
» Incident management

Stbor procesov popisujucich riadenie roznych chyb, ktoré je operator Service
Desku bud’ schopny vyriesit’ sam, alebo ich postupuje d’alej na kompetentné
oddelenie (jeden incident moze byt rieSeny aj viacero oddeleniami), ktoré

nasledne chybu odstrani a vyda opravu.
> Request fulfilment

Stbor procesov popisujucich zadavanie a plnenie réznych poziadaviek, ktoré
je schopny zadat’ prakticky kazdy zamestnanec firmy. Samotné poZiadavky
tak isto ako pri incidentoch riesia bud’ operatori Service Desku, alebo ¢lenovia
inych oddeleni. Requestov prichddza na Service Desk denne obrovské
mnozstvo a to si vyzaduje pruzny a prehladny systém, ktory bude tieto
poziadavky riadit’ a evidovat. Zaroven musi byt u kazdej poziadavky jasné

v akom stave sa momentdlne nachiddza a ku komu je aktudlne priradena.

3.7 Analyza IS firmy

ServiceDesk nastroj pouzivany vo firme sa nazyva iSupport. Vyuziva sa na
podporu Incident managementu, Change managementu, Problem managementu
a Request fulfilmentu.

Dve najdolezitejSie a najvyuZzivanejsie oblasti su Incident management a request

fulfilment.

3.7.1 Systém z hladiska incident managementu

Na riadenie incidentov je iSupport vyuZivany ako primarny systém. Proces za¢ina
zadanim tiketu zamestnancom, ktory dany incident objavil a zareportoval.

Nasledne prichadza na rad operator ServiceDesku, ktory sa tiketu ujme ako
takzvany ,, Ticket Owner* (nastavi to v systéme a zadavatelovi o tom pride emailova
notifikacia).

Operator tiket skontroluje (predovsetkym kategorizaciu a prioritu — na zaklade

ktorej sa bude incident riesit’ urgentne, alebo dostant prednost’ iné — dolezitejSie tikety)
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Dal$im krokom je posudenie moZnosti rie§enia. Zistenie kto je schopny dany
incident opravit’ a tiket tym vyrieSit. V pripade ze je tiket schopny vyriesit' samotny
operator, urobi k tomu patricné kroky. V pripade ze rieSenie bude vykondvat iné
oddelenie, operator tiket prehodi na kompetentné oddelenie.

Po vyrieseni tiketu je potreba overit’ rieSenie so zadavatelom. Po potvrdeni opravy

incidentu sa tiket zatvara.

3.7.2 Systém z hladiska request fulfilmentu

Pri request fulfilmente je proces vel'mi podobny incident managementu
popisanému vyssie. Jediny rozdiel spociva vo vlastnej kategorizacii tiketu. Nejedna sa
totiz o incidenty, ale o rozne poziadavky na rozne IT sluzby.

Tak isto pri request fulfilmente je potreba po splneni poziadavku overit’ spravnost’.

3.7.3 Systém z hPadiska integracie s inymi systémami

V analyzovanej firme sa okrem iSupportu vyuzivaji taktieZ iné systémy, ktoré
pouzivaji iné oddelenia. Niektoré systémy st od iSupportu a samotného incident

managementu, request fulfilmentu a pod. aplne nezavislé. Tieto systémy st napriklad:

e Sales Force — systém na podporu predaja produktu koncovym uzivatelom
e JIRA — pouzivana na oddeleni vyvoja, sluzi k bug trackingu
e Active directory — zoznam uzivatel'ov, alebo skupin uzivatel'ov, z ktorych

by kazdy mal mat’ pristup do Service Desk nastroja

V ramci zjednoduSenia celofiremného fungovania incident managementu
a request fulfilmentu by bolo vhodné mat’ moZnost’ integracie iSupportu s ostatnymi
systémami, s ktorymi by to bolo vhodné a prinosné.

Dalsou zélezitostou je modul CMDB, ktory iSupport neobsahuje a nepodporuje.
Jedna sa o databazu mapujuicu systémy vyuzivané vo firme a sluzby beZiace na nich. Téato
datab4dza by mala okrem iného aj napoméhat’ operatorom Service Desku s uréenim
priority, dopady pri vypadku, a taktiez aj zodpovednll osobu, alebo tim, ktory ma dany

systém, alebo sluzbu na zodpovednost’.
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3.7.4 Popis funkcionality informac¢ného systému

Nasleduji ukazky funkcionality sucasného informaéného systému. Nachadzaju sa
na nej zakladné informécie dolezité pri reportovani kritického incidentu.
Dalej su tu pouzité prehladné tlagidla, ktoré st rozdelené do troch zékladnych
sekcii.
e Support — tato sekcia slizi k incident managementu a request fulfilmentu
e Emplyment — sekcia sliziaca k vytvaraniu poziadaviek smerujucich
predovsetkym na HR oddelenie

e Changes — sekcia change managementu

Nézorna ukézka domovskej stranky pouZivatel'ského rozhrania iSupportu je na

obrazku nizSie.

SERVICE DESK PORTAL

Welcome to user Service Desk portal!
Here you can find the step by step manual for new end user portal.

Here our team helps you identify and resolve problems on the issues reported.
Central Service Desk team - CZ is available during service times (Mo - Fri 8:00am - 06:00pm CEST).

In case of MAJOR issues, please contact Service Desk directly at ext. Il or 2t I
Support

Employment

Changes

Obrazok 8: iSupport End-user interface, Zdroj: vlastny
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Vzhl'adom na tému a ciele tejto prace bude popis zamerany len na prva a druhu

Cast’ menu, ked’ze praca je zamerana predovsetkym na systém pre incident management

a request fulfilment.

Popis funkcionality jednotlivych tlacidiel:

New incident/request — spustenie formularu pre zadanie nového incidentu,
alebo requestu

View tickets — spustenie filtraéného formularu, kde je umoznené
vyhl'adavat’ medzi ticketmi zadanymi uzivatel'om na zaklade zvolenych
podmienok.

Incident Pending My Approval — sekcia urCend pre pouzivatelov

S pravomocami na schval'ovanie (priklad: oddelenie financii)

Vytvorenie tiketu:

Po kliknuti na tlacidlo ,,New Incident/Request” sa zobrazi novy zadavaci

formuldr, ktory je potrebné spravne vyplnit. Formular obsahuje nasledujuce polia:

Kategorizacia — kategorizacia je komplikovane rozvetvend az do Styroch
levelov. Prvy level uréuje ¢i sa jedna o incident, alebo o request. Nasledné
3 dalsie levely st zhodné u oboch typov tiketu.

Tato kategorizacia bola kamenom urazu pre mnohych konecnych
pouzivatel'ov, ktori sa sistavne a opakovane st'azovali na neprehl'adnost’
a zlozitost” tohto procesu.

Struény popis (Short Description) — stru¢ny, jasny a vystiZny popis
problému, alebo poziadavky

Popis (Description) — detailny popis incidentu, alebo poziadavky
Prioritizacia — vol'ba dolezitosti s akou sa maju riesitelia tiketu k danému
incidentu, alebo poziadavke postavit’

Prilohy (Attachments) — K tiketu je mozné vkladat' taktiez prilohy ako
napriklad dokumenty, obrazky a pod.
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SERVICE DESK PORTAL

Category: Number: DEHAGB5966 Status:
Incident - service is not working or not Request
working according to sl.andards, Technology Services Customer: Dominik Marin__ @
Request - ask for modification, small AVG product senices
change, adjustment, installation, Product download
removal etc. Related ltems
Incidents a
f. Incident Changes- 0
v @ Request
) s o [ e
b Hﬂu Facllity Serices Short Description:
v “u‘ Technology Services New trial build request
[= || Access & Infrastructy
i Description:
- Jﬂ AVG product service! B s U
|| AVG client update Hi,
m_ AVG development
could you please.......
I AVG other produc
X X Thanks...
m_ Campaign online «
] I Toolbar server-sid
»- || Channel sales
b= || Customer services Additional Info
D || eCommerce & Web Priority n
¥~ ||| Internal applications
! I PP Low priofity:  |Reaction in more > 2 days
i m Other support servic Example: software upgrade, installation of new application, new equipment, load a payment for not recorded order
H (customer complain), license compensation or test generating
- I Post-order processin
¥~ || salesforce

Obrazok 9: Vytvorenie incidentu, Zdroj: vlastny
Priebeh rieSenia tiketu

Aktudlny stav v akom sa tiket nachadza si mozZe zadavatel’ jednoducho overit’ a to

na zéaklade dvoch veci.

1. Status tiketu — stru¢ne popisuje stav v akom sa tiket aktualne nachadza. Status moze

nadobudat’ tieto hodnoty:

e  Open - tiket je vytvoreny

e In progress — na tikete sa momentalne pracuje

e  Waiting for customer — tiket nie je mozné vyrie$it bez dodania dodato¢nych
informécii. Zadavatel’ bol kontaktovany emailom.

e  Waiting for Approval — riesenie daného tiketu vyzaduje schvalenie. Tiket

aktudlne na schvalenie ¢aka a po schvaleni sa bude na rieSeni pokracovat’.
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Waiting for External — na vyrieSeni tiketu sa podiel'a nejaka tretia strana, ktora
momentalne tiket riesi

Waiting for RfC — riesenie poziadavky nie je mozné vykonat’ beznou operativou,
ale je nutné vytvorit’ tzv. Change (zmenu, upravu...), ktora dant poziadavku
vyriesi

Waiting for Release — oprava incidentu, alebo rieSenie poziadavky je pripravené
na testovacom prostredi a aktualne sa ¢aka na jeho vydanie do produkcie
Resolved — tiket je vyrieSeny a operator Service Desku by mal rieSenie overit’ so
zadavatel'om

Closed — tiket je vyrieSeny a overeny so zadavatel'om, tym padom je uzavrety

Update tiketu — stav tiketu je mozné komunikovat taktiez prostrednictvom

updatovania tiketu. V pripade ze riesitel’ potrebuje dodat’ zadavatel'ovi update o jeho

tikete riesi sa tak cez systém, ktory odosle zadévatel'ovi spravu formou emailu.

Tak isto moze zadavatel’ poziadat’ o update v systéme, z ktorého sa o tom odosle

notifikacia rieSitelovi taktiez formou emailu.

3.8 SWOT analyza IS

Analyza sucasného IS:

> Silné stranky
o Jednoducha mozZnost’ reportingu (pristupna databaza)
o Minimdlne prevadzkové naklady
o Cena za licenciu
» Slabé stranky
o Neprehl'adnost’
o Pomalé odozva systému
o Zlozity spdsob zakladania tiketov
o Ziadny back-up systém (v zmysle zabezpecenia dat pri vypadku)
o Slab¢ hardwarové vybavenie
o Takmer ziadne moznosti Giprav a vyvoja systému

o Nepodporujici CMDB (Configuration management database)
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» Prilezitosti
o Zefektivnenie prace zamestnancov ServiceDesku
o Zjednodusenie reportovania incidentov a requestov koncovym
uzivatel'om
o Moznost’ nastavenia sledovanych metrik a tym ziskanie zékladu
pre nastavenie Service level managementu
» Hrozby

o Slaba zabezpecenost’ dat voci strate

3.9 Analyza HOS 8 pre sti¢asny systém

Prvym krokom pre vykonanie analyzy bolo zaslanie dotaznika do firmy a po
vyplneni som zacal s hodnotenim odpovedi v jednotlivych oblastiach. Kazdej odpovedi
bola pridelend prislusné ordinalna hodnota a z tychto dat som spocital podrobny stav.

Dalsim krokom bolo priradenie hodnoty vyznamu informaéného systému. Kde
som zvolil hodnotu 0. Z toho vyplyva, Ze doporu¢eny sthrnny stav nadobuda hodnotu 3.

Nasledujuca analyza bola zamerana na zistenie suhrnného stavu, ktory vzhl'adom
na vysledok z oblasti hardware ziskal hodnotenie: nizka suhrnna uroven stavu

informacéného systému.
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Ziskané hodnoty s zobrazené v nasledujucom grafe:

HW
5
MA 4 SW
3
e Podrobny stav
SU ow e SUhrnny stav
Doporuceny stav
CuU PW
DW

Graf 1: Analyza HOS 8, Zdroj: Vlastna tvorba

Na zaklade vypoétu jednotlivych hodnoét, ktoré vyplynuli z dotaznika je jasne
badat’, ze firma ma najvicsie nedostatky v oblasti Hardware, Software a Peopleware.

Tieto nedostatky sa zaroven objavuju taktiez v praxi.

e Hardware — problémy hardwarovej stranky sa v praxi prejavovali
napriklad:
o vypadkami systému, bol nestabilny
o Castymi nutnymi reStartami databazového servera (priblizne 2X
tyzdenne)
o dlhou odozvou systému (napriklad pri vyhl'addvani v systéme) —
najCastejSi predmet st’aznosti uZivatel'ov
o nezapisovanie zmien pri editacii tiketov
e Software — problémy softwarovej stranky:
o dizajnové rieSenie bolo nevhodné a nezrozumiteI'né

o nedostato¢na orientacia uzivatel'ov
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o nedostatocna napoveda

o nastroj bol z hladiska funkenosti obmedzeny

e Peopleware — problémy spojené s oblast'ou peopleware:
o takmer nulovy vyvoj systému
o problémom sa nepredchadzalo, riesili sa az po ich vzniku

o nedostacujica zastupitel'nost’ administrovania systému

Hodnotenie informacného systému ako celok dopadlo pre sucasny systém
negativne. Slovné hodnotenie situacie znie: ,,Nizky sthrnny stav IS v porovnani s jeho
vyznamom. Odporuca sa ihned’ prijat’ opatrenia k zvySeniu stavu informaéného systému.*

Z pohladu na jednotlivé oblasti vyplyva, ze by firma predovsetkym v oblasti
odberatel'ov, dodavatelov a managementu IS mohla pristapit’ na stratégiu obmedzenia.
Naopak v oblastiach hardwaru, softwaru a peoplewaru by bolo vhodné nasadit’ stratégiu

expanzie, aby sa vyrieSili vy$Sie zmienované problémy. (3)

3.10 Celkové hodnotenie

Kombinaciou pouzitych analyz som sa rozhodol volit zmenu informac¢ného
systému a to na zéklade SWOT analyzy, podl'a ktorej by novy systém odstranil hrozbu
slabej zabezpecenosti dat, zaroveil odstranil slabé stranky ako st pomalé odozvy systému,
neprehladnost’ a slaba orientdcia v datach. Zaroven z analyzy HOSS8 vyplynul
nedostatoény hardware, ktory by novy systém potreboval na vySSej urovni a
taktiez nedostatky v oblastiach softwaru a peoplewaru.

Dalsim dolezitym faktorom je tiez fakt Ze su¢asny systém neobsahuje modul
CMDB, ktory firma planuje zaviest' a vyuzivat. Novy systém by tento modul musel

obsahovat’.
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4 Navrh rieSenia

Nasledujuca kapitole sa bude zaoberat’ navrhom rieSenia problematiky objavene;j
v analytickej Casti. Na zaklade poziadaviek firmy na informac¢ny systém budu zvolené

vhodné metddy vyberu a spésobu implementacie nového systému.

4.1 Volba alternativy zavedenia nového informacného systému

V teoretickej cCasti boli popisané mozné varianty zaobstarania nového

informac¢ného systému. Tieto alternativy su:

e Vyvoj vlastného informaéného systému
e Upgrade aktudlneho informa¢ného systému
e Outsourcing informa¢ného systému

e Nakup hotového riesenia informacného systému

Na zéklade vel'mi Specificke;j situdcie firmy, ktord potrebuje flexibilny systém,
ktory si moze sama riadit’ a prispdsobovat’ svojim poziadavkam je na mieste ako prva
moznost’ vylucit upgrade aktudlneho systému a to z dovodu spomenutého uz v analyze
sucasného stavu. Tymto dévodom je samotny iSupport, ktory nie je dobre upravovatel'ny
a prispdosobitelny. Tym padom by d’alSie investicie doftho nemali zmysel, pretoZe by stale
nebol schopny splnit’ poziadavky firmy.

Dal$ou vyli¢enou moznostou je outsourcing informaéného systému. Pri vol'be
tejto alternativy by firma taktieZ nemala rozsiahle moZnosti upravovania systému, ktoré
st pozadované.

Z dvoch zvySnych moZnosti by som zvolil kombindciu oboch. Firma by
potrebovala hotovy systém, pretoze aj z hladiska ¢asovej naroc¢nosti, aj z hladiska
nedostacujuceho poc¢tu zamestnancov ktori by sa mohli venovat’ vytvoreniu tplne nového
informa¢ného systému tplne od nuly, by samotny vyvoj nového systému trval moc dlho
a bol by ¢asovo naro¢ny.

Idealnym rieSenim preto bude kupit’ si hotovy informacny systém, ktory bude

nasledne jednoducho prispdsobitel'ny poziadavkam firmy.
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4.2 Poziadavky firmy na informa¢ny systém

Novy informaény systém by mal spiiiat’ nasledujuce hlavné poziadavky, ktoré

definuju pozadovanu funkcionalitu.

4.2.1 VsSeobecné poziadavky

e MoZnost’ upravovania a nastavovania systému
o  Uprava, pridavanie a odoberanie poli, dynamické skryvanie poli
na zaklade definovanych podmienok, nastavenie read-only poli
o  Vytvaranie vlastnych zoznamov
o  Nastavovanie a jasné odlisenie povinnych poli
o  Nastavovanie zobrazovanych stipcov v tabul’kach
o  Dynamické navigatné menu (zobrazovanie ponuky na zaklade
pridelenych pristupovych prav)
o  RozsiriteI'nost’ — systém by mal byt’ schopny vytvarania novych
aplikécii a zaroven ich podpory v rdmci updatovania
o  Nastavend Struktira pristupovych prav pre réznych uzivatel'ov
a oddelenia
o  Rozne nastavenia systému by mali byt uzivateI'sky jednoduché
aj pre technicky menej zdatnych uZzivatel'ov
o  Dostupny self-help modul pre uZivatel'ov
e Integracia a rozhranie
o Vytvorenie Gctov s beznymi informéaciami ako Group (skupina),
Location (geografické pozicia pobocky), Department (oddelenie)
o Standardna API (Application programming interface) pre
spolupréacu s inymi aplikaciami
o Integracia s JIRA — incident management a request fulfilment.
Jednalo by sa o0 synchronizaciu tiketov z nového systému do JIRA
a spat’. Pri synchronizacii by sa mal tiket priradeny na vyvojarsku
skupinu pouzivajicu JIRA mal automaticky vytvorit' v JIRA aj so
vSetkymi dolezitymi detailmi. Zaroven by sa kazdy update z JIRA
mal synchronizovat spit’ do nového systému.

o Interface pre (semi)automaticky import/export dat z/do XLS/CSV
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o CMDB modul — nastroj na spravu IT komponentov, systémov a

sluzieb
Reporting

o Nastroj by mal podporovat’ reporting bez nutnosti pouzitia iného
softwaru tretej strany

o Reporting by mal byt’ jednoduchy a intuitivny

o Vysledky reportingu by mali byt’ v bezne podporovanom formate,
bez nutnosti zakupovania $pecialneho softwaru

o  Meranie Casu — reporty rychlosti odozvy po zalozeni tiketu,

rychlosti vyrieSenia, atd’.
4.2.2 Procesné poziadavky

Incident management
o  Kategorizdcia — vytvorenie kategorizacného stromu s ,,n“
urovilami

o Jednoduchy design — pouzivatel'sky prijemny

o Podmienecné zobrazovanie niektorych poli (skryvanie za urcitych
podmienok)

Service level management — zavedenie SLM s tym, Ze sa bude

o

merat’ ¢as odozvy a vyrieSenia jednotlivych tiketov
o Emailové notifikacie
= Pri vytvoreni tiketu
= Priupdate
=  Pri vyrieSeni
o Automatizované prirad’'ovanie na rieSitel'ské skupiny
o Prioritizacia — pridelenie priority na zaklade urcitych podmienok
Request fulfilment
o Nadefinovanie kateg6rii ponukanych sluzieb
o Definovanie postupov ako napriklad schvalovaci proces,
prirad’ovaci proces, emailové notifikacie
o Design nakupného kosika — user friendly — zakaznik si sluzby

vybera ako na eshope
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4.3 Stratégia nasadenia informacného systému

Vzhl'adom na fakt Ze systémy budu na sebe uplne nezavislé, ale z praktického
hl'adiska nie je mozné stary systém uplne zastavit, idealnou stratégiou sa javi subezna
stratégia, kde po dobu dokoncovania rieseni starych tiketov v starom systéme budu bezat’
oba subezne, ked’Ze nové tikety sa uz budt vytvarat’ a riesit’ v novom systéme.

Naésledne po dorieseni zostavajucich tiketov v iSupporte bude mozné stary systém

archivovat’ a nasledne uplne odstavit’.

4.4 Volba vhodného systému

Na zéaklade vol'by alternativy zavedenia informac¢ného systému sa ako rieSenie
ponuka nahradenie iSupportu novym systémom.

Prirodzenou volbou sa naskytd JIRA, ale firma napriek tomu vytvorila stbor
poziadaviek, ktory rozoslala roznym poprednym dodévatel'om informacénych systémov.
Z mnozstva ponuk sa nasledne vybrali dve spoloc¢nosti, ktorych navrhy najlepsie
vyhovovali a spifali poziadavky firmy.

Jedna sa o firmu HP s ich produktom HP Service Manager a firmu Solid SerVision
ako dodavatel’a systému Service Now v Ceskej Republike.

Oba tieto produkty st hotovymi flexibilnymi informa¢nymi systémami, ktoré po
prisposobeni na poziadavky firmy zastupcovia tychto spolo¢nosti nasledne prezentovali.
Na zaklade tychto prezentacii sa nasledne analyzovana firma rozhodla pre finalnu vol'bu

nového néstroja.

441 Poutzitie systému JIRA

Pocas rieSenia nového informacného systému pouzitého pre Service Desk
oddelenie sa naskytd samozrejmd moznost’ zacat vyuzivat syst¢tm JIRA od firmy
Atlassian.

Toto rieSenie sa prirodzene pontika z prostého dovodu. JIRA je uz vo firme
zavedend a vyuzivand inymi oddeleniami pre rozlicné ucely (bug tracking, vyvoj
aplikécii, project management, release management...). Niektoré oddelenia JIRA

vyuzivajui aj na incident management a request fulfilment a to aj za cenu toho, Ze je
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potreba kazdy incident manualne vytvorit, ked’ze ako primarny nastroj je pouzity

iSupport.

Dashboards -~ Projects = Issues ~ Agile - Tesls = eazyBl Create issue Q Quick Search @- $- o

FILTERS

Repor‘ted by Me saeas PDF @ Watch 2 Share T Export~  &F Tools
New filter
Find filiers @ reporter = currentUser() ORDER BY createdDate DESC ® Q Basic =~
My Open Issues 1-30 of 30 5 Columns
Reported by Me
T Key Summary Assignee Reporter P Status Resolution Created 4 Updated Due
Recently Viewed
@ Av-3796 Dominik 4+ | DONE Fixed 31/Mari14  11/Apri14 -4
All Issues Maringa
ID-1091 Dominik INPROGRESS  Unresoived 31/Jan14  24/Apri14
FAVORITE FILTERS Maringa
2014-release related (@) MSD-814 Dominik 4+ | CLOSED Won't Fix 18/Dec/13  14/Febi14
Maringa
Open P1 and P2 MSDs 9
MSD- 4 | CLOSED
Unresolved MSDs (@) MSD-525 Dominik Invalid 03/Sep/13  03/Sep/13
Maringa
Unresolved MSDs up...
RI-1293 Dominik @ |[cLosep Fixed 21/Aug/13  23/Sep/13
Maringa
RI-1228 Dominik w | CLOSED Fixed 09/Aug/13  13/Jan/14
Maringa
RI-1102 Dominik + | CLOSED Fixed 12013 16/dul13
Maringa
(8] MSD-446 Dominik w | CLOSED Fixed 08Juli13  10/JulM3
Maringa
RI-1044 Dominik 4+ | cLOosED Fixed 02/Juli13  23/Sep/13
Maringa
(e) MSD-438 Dominik 4+ | cLosep Fixed 014Juli13  02/JulM3
Maringa

Obrazok 10: JIRA interface, Zdroj: Vlastny

Vyhody pouZzitia systému JIRA

e Zabehnuty systém

e Uzivatel'sky prijemny systém

e Dobré podpora vyvoja

e Integrovatel'nd s inymi systémami

e Vo firme uz zavedena a pouzivana na oddeleni vyvoja

Nevyhody pouzitia systému JIRA

e Nepodporuje CMDB (configuration management database)
e Nastroj nevhodny na operativu — bola by to pren obrovska zat'az
e Enterprise licencia (na uzivatel'a)

e Vyzaduje vysoké hardwarové pozadie, s ktorym je uz teraz problém
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Zhodnotenie navrhu

Napriek tomu Ze sa systém JIRA z hladiska efektivnosti a jednoduchosti

pouzivania zdd ako idedlna volba, vyskytuju sa pri nej aj vyznamné zapory, ktoré

nedovol'uju firme pouzit’ tento nastroj ako Service Desk tool.

Ked’ze je uz vSak vo firme zabehnuta, idedlnym rieSenim bude nakup kvalitného

Service Desk nastroja, ktory bude s JIRA integrovany a prepis tiketov bude

synchronizovany medzi tymito dvoma ndstrojmi.

4.4.2 HP Service Manager

Firma HP mala v ponuke 2 mozné rieSenia vyhovujuce poziadavkam firmy.

SaaS (Software as a Service) rieSenie systému, ktoré by fungovalo
v Cloude a nebola by potreba vlastného hardwaru

Takéto rieSenie by firme vyhovovalo najviac, pretoze by uSetrila ndklady
na vlastny hardware a zaroven udrzbu. Okrem toho by bola garantovana
dostupnost’” dopredu dohodnutym SLA (Service level agreement), na
zéklade ktorého by boli v pripade vypadku presahujiceho dobu dohodnuta
v zmluve vyvodené postihy pre poskytovatela

Standalone (in-house) riesenie systému, ktoré by bolo nakladnejsie na

hardware a jeho udrzbu.

Obe spomenuté riesenia su spol’ahlivé a spifiaju poziadavky firmy. Kazdopadne

S oboma sa vyskytuju aj problémy.

SaaS rieSenie firma HP eSte nema dokonfené a otestované — Co by
znamenalo oneskorenie dodavky o 3 mesiace. Toto oneskorenie by
znamenalo Skrt v ¢asovom plane implementacie nového systému. Firma
HP by vSak toto rieSenie uprednostnila pred Standalone rieSenim systému.
Standalone rieSenie je flexibilny overeny systém s ktorym vSak firma do
buducnosti nepodita, pretoze sa chce zamerat’ na ponuku a podporu SaaS

rieSenia.

Analyzovana firma na zaklade tychto informacii voli standalone riesenie

produktu HP Service Manager s pridavnym CMDB modulom (nazvanym uCMDB), ktoré

by bolo dodané véas a spiialo by vietky poziadavky (zmienené v kapitole 4.2)
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4.4.3 Service Now

Druha firma — Solid SerVision ponuka ako distribator systém Service Now. Ich
rieSenie je taktiez Cloudové, ¢o analyzovanej firme vyhovuje. Okrem toho je tento systém

lidrom na trhu cloud rieSeni podobnych nastrojov.
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*MyOwn ——— A N :
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[ii2, Depariment Incidents Purchase Hardware, Software and Accessories & X  Technical Service Infrastructure )
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N o accessories.
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[:# Resolved Overdue Incidents 0
[ Closed The number of Incidents that are overdue
= MyGroup ————— Incidents Opened > 1 Week 83
[ Incident Queve Active incidents that have been opened for longer than a week
[ All Assigned Incidents
[ Closed Incidents
- Global i igned to me ©E  Tasks assigned to me 2®
[ Global Incidents 5 _ = o — —
- Resed & Cosed ncidrts = 2 E L E
INC0011189 . SR (5 TASK0020518 —— Low
Service Catalog 2 (m[r] _ TASKO0020987 |l T Low
(13 Catalog O I—
= My Own [ [Astions on selected rows... ¥ 1 to1of1 -
o i
[ Tasks assigned to me O TASK0022275 Faw High
[& Awaiting My Approval
[ Closed Tasks [)rg TASKOOU3T e M - S Medium
[& Requested Items I'm owner
~ My Group 0% TASK0022440 - - Medium
[ Tasks Queue @ ~ 4
[® Ordering _ .
[® Resolved - User confirmation DOfe TASK0022281 i -y L v
[® All Assigned Tasks [ [Actions on selected rows... “ 1 toBofd
[ &1l Clncad Tacke < >

Obrazok 11: Service Now interface, Zdroj: Vlastny

Riesenie Service Now sa javi ako idedlne rieSenie, ktoré sa da jednoducho
prispdsobovat’. Firma Solid SerVision vyskoli dvoch I'udi ktori sa stani administratormi
systému a budu schopni systém upravovat, vytvarat’ nové polia, nové aplikacie v menu
a vseobecne systém spravovat. Tym sa zaroven napomoze vyrieSeniu problému

peoplewaru, ktory vyplynul z analyzy HOSS.
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Vyhody systému Service Now

e Extrémna flexibilita
e Prisposobivost’
e Moznost vlastnych Gprav a tvorby aplikacii

e Pri kupe dostupnost’ vSetkych procesnych modulov

Nevyhody systému Service Now

e Vyssia cena za licenciu/mesiac/uzivatel’a
e Povinny upgrade na nové verzie — kazda nova verzia v sebe obsahuje
zmeny (vzhl'ad, layout, funkcionality), ¢o nie kazdé spolo¢nost’ akceptuje

e Slabsi design

4.4.4 Porovnanie vybranych systémov

Po tom ako boli zvolené dva systémy ako hlavni kandidati na nahradenie
iISupportu, nasledovalo ich porovnanie a rozhodnutie, ktory systém bude pre firmu
vyhodnejsi a zaroven vhodnejsi.

Pre porovnanie systému bol zvoleny spdsob prehladnej tabulky, kde boli
jednotlivé pozadované funkcie ohodnotené slovne. Slovné hodnotenie moéze nadobudat’
hodnoty: Excelentny — Dobry — Slaby — Nepouziteny. Systémy, ktoré dané funkcie

vobec neobsahovali boli ohodnotené len pomlckou.
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Pre porovnanie boli do tabulky zahrnuté aj systémy iSupport (sucasny systém)

a JIRA (ktord bola zamietnutd).

Tabul’ka 1: Porovnanie zvolenych informaé¢nych systémov, Zdroj: Vlastny

Podpora funkcii/procesov iSupport JIRA SNOW HP

Vyuzitie nastroja na nové

_ Slaby  Excelentny Dobry
procesy

Prisposobenie systému
Nepouzitelny Dobry Excelentny Dobry
poziadavkam

Jednoduchy design —

Slaby Dobry Dobry Excelentny
pouzivatel'sky prijemny
Multifunkénost Dobry Dobry  Excelentny Dobry
MozZnosti integracie - Dobry Dobry Dobry
CMDB Nepouzitelny - Dobry Excelentny
KPI reporting Slaby Slaby  Excelentny Dobry
Automatizovany SLM Slaby - Excelentny Dobry
Naklady na spravu Dobry Dobry Slaby Slaby
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Nasledne boli slovnym hodnotdm priradené ordinalne hodnoty od 1 do 4, kde
hodnota ,, Nepouzitelny “ = 1 a hodnota ,, Excelentny *“ = 4. Po dosadeni ¢iselnych hodnot

a vykonani ich suctov pre jednotlivé systémy vyzera tabul’ka nasledovne:

Tabul’ka 2: Porovnanie zvolenych informaénych systémov - ¢iselné hodnoty, Zdroj: Vlastny

Podpora funkcii/procesov iSupport JIRA SNOW HP

Vyuzitie nastroja na nové procesy
Prisposobenie systému poziadavkam
Jednoduchy design — pouzivatel'sky
prijemny

Multifunkénost

MozZnosti integracie

CMDB

KPI reporting

Automatizovany SLM

Naklady na spravu

TOTAL

Z vysledkov porovnania systémov je jasne badatelné Ze iSupport ani JIRA
nemoZu konkurovat’ top systémom ako st Service Now, alebo HP Service Manager.

Z porovnania teda vysiel lepSie Service Now, ktory vSak pred HP Service
Manager rapidny naskok nemal. V neposlednom rade vSak bude prihliadané taktiez na

finan¢nu stranku, ktora bude pribliZzena v nasledujtcej kapitole.

4.5 Ekonomické zhodnotenie

V nasledujucej kapitole budu porovnané naklady s prinosom vybraného systému.
Pri oboch systémoch bola spolo¢nostami poskytnuta zI'ava ako u Service Now tak aj u HP
Service Manager. Tieto zl'avy uz v nakladovej tabul’ke zahrnuté su. Pre porovnanie bol

do tabul’ky pridany aj iSupport, ktory je tiez samozrejme potreba financovat’.
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451 Naklady na informacny systém

Cenova kalkulacia bude uvedend v tabulke nizSie. Jednotlivé hodnoty boli
prekonvertované na ceské koruny (pri orientacnom kurze 20K¢/1USD) a vypocitané

nasledovne:

e Cena za licencie je udédvand v jednotke: cena na procesného
uzivatel'a/mesiac. Celkovu cenu na tri roky teda vyjadrime: Cena licencie
* 36 (mesiacov).

e Za CMDB sa dodato¢ne plati len u HP rieSenia, ked’ze Service Now tento
modul uz obsahuje.

e Cena za Hardware je jednorazova a U Service Now je sucastou ceny
licencie ked’Ze je systém Cloudovy a beZi na hardwari dodéavatel’a.

e Cena za prvotni implementaciu je vypocitana na zaklade ¢asu stravené¢ho
na implementacii. Cas je uvadzany v jednotkach — Man-day [MD]
a znamena jeden pracovny den (osem hodin) jednej osoby. Vypocet je teda
nasledovny: Pocet MD * Cena za 1IMD

e Priebeznd podpora je vypocitand na zaklade Stvrtinovej alokacie
zamestnanca. Vypocet je teda nasledovny:
Néklady na zamestnanca * 0,25 * 3 (roky)

o U Service Now tento poplatok uvedeny nie je pri poloZzke
procesnej metodologie a to z dovodu Ze systém takato podporu
nebude potrebovat’

e Poslednou polozkou je poplatok za upgrade systému, ktory je vSak len
u HP Service Manager, kedZe Service Now si za upgrade systému

poplatky neuctuje.
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Prehl'ad poplatkov a ich zosumarizovanie je zhrnuté v prehl’'adnej tabulke:

Tabul’ka 3: Naklady na zavedenie systémov, Zdroj: Vlastny

Hodnoty x 1000 K¢& Popis iSupport  HP SNOW
Licencie SD 120 operatorov 720 4020 5980

CMDB modul - 2 840 0

Virtualny systém bez
HW + Gdrzba 840 840 0

SW DB/0S
Prvotna implementacia Prvotna
- 1300 1620
a integracia JIRA implementdcia

PriebeZna podpora

Interne 0.25 FTE 600 600 0
procesnej metodoldgie
Priebezna
Interne 0.25 FTE 600 600 600
administrativna podpora

PriebeZna podpora

Interne 0.25 FTE 600 600 600

Upravy systému

Upgrade nastroja 1 upgrade za 3 roky - 1880 0

Celkové naklady — 3 roky 3 360 12 680 8 800

Aj na zaklade ndkladového zhodnotenia vychadza ako vyhodnejsi systém Service
Now. | ked’ je cena za licenciu vysSia a pri 120 procesnych uzivatel'och sa to prejavi dost’
vyrazne, d’alSie naklady ako napriklad na hardware, alebo upgrade pri tomto rieSeni

nebudi nutné.

4.5.2 Ekonomicky prinos informacného systému

K tabulke ndkladov ale pripojime aj tabulku ukazujlicu Setrenie vo forme
zefektivnenia prace zamestnancov. Tento vypocet sa zaklada len na odhade. Analyticky
tim na zéklade Statistik z inych spolo¢nosti odhadol, Ze narast prace pri
neautomatizovanom systéme sa pohybuje medzi 5-10% V porovnani s automatizovanym

systémom, ¢o popisuje situdciu nahradenia iSupportu nastrojom novym. Je to vSak len
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odhad konzervativneho scendra, ktory porovnava pracnost spojenti s obsluhou
neautomatizovaného systému s vysoko automatizovanym.

V pripade zdujmu o presnejsi odhad by bola potreba pripravit zoznam
kazdodennych aktivit zamestnancov pracujucich s néstrojom. K nim by bolo potrebné
dodat’ ¢as straveny na jednotlivych aktivitach pri praci s iSupportom v porovnani s asom
stravenym pri praci s automatizovanym systémom. Okrem toho by bolo potreba vziat’ do
uvahy aj ostatné skupiny uzivatel'ov vyuzivajliice nastroj na roznych tirovniach.

Na zaciatku vypoctu bolo potrebné urcit’ koeficient efektivnosti, ktory udava
0 kol’ko sa zvysi pracnost’ jedného zamestnanca pri pouZiti iSupportu v porovnani s top
automatizovanym systémom. U Service Now som zvolil koeficient 1% vzhl'adom na to
ze sa jedna o top automatizovany systém. U HP Service Manager som zvolil koeficient
2% vzhl'adom na to, Ze nie je plne automatizovany v takom rozsahu ako Service Now.
U neautomatizovaného iSupportu som volil 6%.

Naklady na jedného zamestnanca na rok ¢inia v priemere 800 000 K¢.

Priklad vypoctu pre iSupport:

e 800 000 * 0,06 = 48 000 K& — hodnota prace navySe na jedné¢ho
zamestnanca na rok.
e 48 000 * 3 (roky) * 120 (procesnych uZzivatelov) = 17 280 000 K¢&

utratenych na pracu ,,navyse“ kvoli neefektivnemu neautomatizovanému

systému.

Tabul’ka 4: Celkové naklady s nakladmi na idrZbu a vyvoj, Zdroj: Vlastny

iSupport HP SNOW

Hodnoty x 1000 K¢

Celkové naklady — 3 roky 3360 12680 8800

Praca navyse zapricinena slabou

6% 2% 1%

efektivitou (% pracovného casu)

Celkové naklady + navysenie
20640 18440

neefektivnosti
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45.3 Celkové hodnotenie z ekonomického hl’adiska

Z poslednej Tabul’ky 5 je zrejmé, ze pri ponechani systému iSupport by naklady
firmy neumerne rastli a to predovsetkym z hl'adiska udrzby a slabej efektivity, ktord by
stala zamestnancov pracu navyse. Tato praca by sa z dlhodobého hl'adiska dokazala
vysplhat rapidne vysSie ako je cena za novy top systém Service Now, kde naopak naklady
na pouzivanie s odstupom casu klesaju.

Odhadovany ekonomicky prinos systému je vypocitany na zaklade rozdielu
nakladov na sucasny systém a nakladov na novy informacény systém. Z toho vychadza:

20 640 — 11 680 = 8 960 [tis. K¢]

Vypocet dokazuje usporu takmer 9 milidonov korin Ceskych v trojroénom
horizonte. Z hl'adiska dlh$ej budicnosti by sa vSak tato suma vySplhala do razantne

vacsich rozmerov.

4.6 SWOT analyza nového systému
Na zéklade volI'by Service Now ako nového nastroja pre Service Desk

e Silné stranky
o Flexibilita
o Prispdsobivost’
o Rychla odozva
o Stabilita
o Pouzivatel'sky prijemny
o CMDB modul
e Slabé stranky
o Slabsi dizajn
o Vyssia cena za licenciu
e PrileZitosti
o Moznost rozsirenia o nové funkcie v pripade potreby
o Moznost’ upgradu na vyssiu verziu zdarma
e Hrozby
o Firma nie je vlastnikom hardwaru a dat, ked’Ze st spravované na

infrastruktare Cloudu
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Na zaklade SWOT analyzy povodného informa¢ného systému a SWOT analyzy
nového informacného systému je zjavné ze bola odstranena vécsina slabych stranok
a hrozieb a to predovsetkym zvysenim zabezpecenosti dat a zrychlenim systému. Zaroven

ma novy systém pouzivatel'sky prijemnejsie rozhranie a podporuje CMDB.

4.7 Celkové hodnotenie navrhu rieSenia

Na zaklade porovnania dvoch zvolenych systémov a zaroven prihliadnuc taktiez
na ekonomické zhodnotenie sa ako jasna vol'ba javi kiipa nového systému Service Now,
prispdsobenie systému poziadavkam firmy a nasledne jeho integracia s ostatnymi

nastrojmi ako JIRA, alebo r6zne monitorovacie systémy.
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Zaver

Cielom tejto prace bol navrh a implementacia Casti informa¢ného systému
zvolenej firmy. Jednalo sa 0 nastroj podporujlici automatizaciu a riadenie podpory IT
sluzieb. Tento nastroj je vyuzivany predovsetkym na oddeleni Service Desku — teda
oddeleni IT podpory.

Na zdaklade analyz, ale aj osobnych skusenosti z danej firmy vyplynulo ze
pouzivany systém na riadenie IT podpory je uZ zastarany a nespliia poziadavky a naroky
sucasného stavu firmy, ktord sa neustale rozvija. RieSenim teda bolo nahradenie tohto
zastaraného systému novym.

Novy systém by mal byt zamerany na zjednoduSenie business procesov pre
uzivatel'ov reportujtcich incidenty a rozne poziadavky.

Zavedenie nového systému bolo mozné viacerymi spdsobmi, z ktorych sa zvolila
alternativa nakupu hotového rieSenia systému. To najmi z ¢asového hladiska a zaroven
z hl'adiska najlepSej moznosti prisposobit’ systém vlastnym poziadavkam.

Po vyberovom konani boli zvolené dva najvhodnejsie systémy, ktoré sa vzajomne
porovnavali ako z hl'adiska funkcionality, tak aj z hladiska ekonomického. Z tohto
porovnania vysiel ako lepsi nastroj systém Service Now.

Dalsim krokom bola vol'ba stratégie nasadenia nového informaéného systému. Tu
bola zvolena stratégia siibezna, ¢o znamenalo Ze po ur€iti dobu bezali oba systémy — aj
stary, aj novy — sucasne. Nasledne po archivacii dat a ukoncenia prebiehajticich procesov
Vv starom systéme nasledovalo jeho ukoncenie.

V ekonomickom zhodnoteni systému bol poukizany prinos nového systému
z dlhodobého hladiska v porovnani so starym ndstrojom ako niekol'kondsobne
vyhodnejSie rieSenie.

Ostava uz len dafat’ ze tato praca mala pre firmu len pozitivny prinos a ze novy

systém bude sluzit’ dlho a spolahlivo.
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Priloha 1

Dotaznik pro zji$téni Girovné oblasti hardware (HW)

1) Je mozné soucasné HW vybavenioznacit za moderni a sledujici soucasné trendy?

Ano SpiSe ano Castetne Spise ne Ne
X
2) Prispiva HW pozitivné k rychlosti a pouzitelnosti informa¢niho systému?
Ano Spise ano Castecne Spise ne Ne
X
3) Nakup nového HW je posuzovan s ohledem na ergonomii pro jeho uzivatele?
Ano Spise ano Castecne Spise ne Ne
X
4) Da se ptipojeni k poc¢itaovym sitim oznacit za spolehlivé, dostatecné rychlé a vyhovujici?
Ano Spise ano Castecne Spise ne Ne
X

5) Jsou klicové prvky HW dostatecné fyzicky chranény pied kradezi, pozarem a povodni?

Ano Spise ano Castecne Spise ne Ne
X
6) Je nové HW vybaveni pofizovano po zvazeni jeho kompatibility s eistujicim HW
vybavenim a softwarem, ktery na ném bude provozovan ?
Ano Spise ano Céstecne Spise ne Ne
X
7) Soucasné HW neumoznuje Gi¢innou vyménu dat s odbérateli, ¢i dodavateli?
Ano Spise ano Céstecne Spise ne Ne
X
8) Je rychle dostupné zalozni vybaveni v ptipadé vypadku kli¢ovych HW prvki systému ?
Ano Spise ano Céstecne Spise ne Ne
X

9) Souhlasite s vyrokem, ze sou¢asné HW vybaveni bude do dvou let t€Zko pouzitelné?

Ano Spise ano Céstecne Spise ne Ne
X
10) Jsou poruchy HW vybaveni na dennim poradku?
Ano Spise ano Céstecne Spise ne Ne
X

Volna poznamka k oblasti:

Systém bezal len na jednom stroji




Dotaznik pro zjisténi Girovné oblasti software (SW)

1) Poskytuje zkoumany aplikacni software v§echny funkce nezbytné pro praci uzivateld ?

Ano Spise ano Césteéne Spise ne Ne

X

2) Je grafické €lenéni plochy pro zadavani, editaci vstupnich udaja ptehledné a prispiva tak ke
snadnosti prace se systémem?

Ano Spise ano Céstecne Spise ne Ne

X

3) Jsou chybova, varovna hlaseni ¢i jina nestandardni oznameni srozumitelna a poskytujici na

ozé&dani i blizsi vysvétleni vzniklé situace ?

Ano Spise ano Céstetne SpiSe ne Ne

X

4) Rychlost zpracovani ukoli jako tisky, dotazy, vyhledavani se jevi jako dostateCne rychlé?
Ano Spise ano Céstecne Spise ne Ne

X

5) Plati, Ze koncovi uzivatelé nesméji poskytovat podnéty pro ptipadné upravy SW, nové
nastaveni nebo pofizeni novych verzi software ?

Ano Spise ano Céstetne Spise ne Ne

X

6) Je ndpoveda s softwaru srozumitelna a prehledna?

Ano Spise ano Céstetne Spise ne Ne

7) Ma zkoumany informacni systém jednotné ovladani obrazvek, menu, sestav a napovédy ?

Ano SpiSe ano Céstecne SpiSe ne Ne

X

8) Jsou pfi potizeni novych verzi SW vyuZzivany jejich nové vlastnosti ?

Ano SpiSe ano Castecne SpiSe ne Ne

X

9) Je pravda, Ze snadnost pouZivani softwaru koncovymi uzivateli nehraje roli pfi jeho potizeni
nebo vyvoji ?

Ano SpiSe ano Céstecne SpiSe ne Ne

X

10) Eistuji pravidelné nebo nahodilé kontroly slouzici ke zjisténi abnormalit ve vyuzivani
systému, jeho nesprdvného uzivani ¢i zneuzivani ?

Ano Spise ano Césteéne Spise ne Ne

X

Volna poznamka k oblasti:




Dotaznik pro zjisténi Girovné oblasti orgware (OW)

1) Eistuji postupy ¢i smérnice pro zotaveni IS z nestandardnich a havarijnich situaci a jsou tyto
dokumenty dostateéne zname uzivatelim?

Ano

Spise ano

Castecne

SpiSe ne

Ne

X

2) Eistuji pracovni postupy a procedury bézného provozu pro koncové uzivatele a jsou
udrzovény v aktudlnim stavu?

Ano

SpiSe ano

Castecne

SpiSe ne

Ne

X

3) Eistuji pravidla pro bezpecnost IS a obsahuji i ustanoveni pro nakladani s dokumenty ¢i
filohami e-maild ziskanych z internetu?

Ano

Spise ano

Castecne

Spise ne

Ne

X

4) Je pravda, Ze management prili§ nedozira na dodrzovani pravidel bezpe¢no

sti a provozu 1S?

Ano Spise ano Céstetne Spise ne Ne
X
5) Ma kazdy pracovnik jasné urceno, s jakymi tilohami smi pracovat a kdy ?
Ano Spise ano Céstecne Spise ne Ne
X

6) Provadéji jakékoliv rozsahlejsi instalace, zmény nastaveni, pripojeni nové techniky povétrené
osoby, nikoliv uzivatelé ?

Ano Spise ano Céstetne Spise ne Ne
X
7) Jsou oSetieny odchody zaméstnancti a ukonceni platnosti jejich ptistupovych prav?
Ano SpisSe ano Céstecne SpiSe ne Ne
X
8) Eistuji pravidla nebo politika bezpecnosti IS a jsou tyto pravidelné aktualizovany?
Ano Spise ano Céstecne Spise ne Ne
X
9) Umoznuje informaéni systém efektivni vyménu informaci mezi uzivateli IS v podniku?
Ano SpiSe ano CasteCne SpiSe ne Ne
X
10) Plati, ze pravidla pro provoz IS jsou pro uzivatele nejasna a nelogicka ?
Ano SpiSe ano CasteCne SpiSe ne Ne
X

Volna poznamka k oblasti:




Dotaznik pro zjisténi Girovné oblasti peopleware (PW)

1) Je kazdy pracovnik zaskolen na tlohy, které md s informacnim systémem provadét ?

Ano Spise ano Céstetne SpiSe ne Ne

X

2) Jsou dostupnd Skoleni novych pracovniki o pouzivanych informac¢nich systémech, pravidlech
provozu a bezpecnosti IS ?

Ano SpiSe ano Céstetne Spise ne Ne

X

3) Je pravda, Ze stadvajici zaméstnance neni tieba skolit na nové funkce IS a Ze skoleni neni
dostupné?

Ano Spise ano Céstecne Spise ne Ne

X

4) Eistuje zastupitelnost koncovych uzivateld, ktefi jsou klicovi pro chod systému a jeho
klicové vystupy ?

Ano Spise ano Césteéne Spise ne Ne
X
5) Je dokumentace béznych postupti prace s IS jednoduse dosaZitelna pro koncové uzivatele ?
Ano Spise ano Castecne Spise ne Ne
X

6) Je si management védom vlivu firemni kultury na sptisob prace koncovych uzivateli
s informac¢nim systémem?

Ano Spise ano Césteéne Spise ne Ne

X

7) Jsou dostupnd mista uvniti firmy nebo u eterniho dodavatele, kam se mohou uZzivatelé
obracet se zadosti o pomoc ¢i konzultaci ohledné IS ? (tato mista jsou ozna¢ovana dale jako
informacni centra)

Ano SpiSe ano Céstecne SpiSe ne Ne
X
8) Resi informaéni centra podnéty uZivateli obvykle v dostate¢né miie a véas ?
Ano SpiSe ano Castecne SpiSe ne Ne
X

9) Je pravda, Ze informacni centra predevs§im ,,hasi“ pal¢ivé problémy a nemaji diivod se snazit
o dlouhodobé zlepseni chodu IS ?

Ano SpiSe ano Céstecne SpiSe ne Ne

X

10) Podporuje vedeni firmy uceni koncovych uzivateli a jejich Skoleni za i¢elem zvyseni
efektivnosti fungovani IS ?

Ano Spise ano Céstetne Spise ne Ne

X

Volna poznamka k oblasti:



Dotaznik pro zjisténi irovné oblasti dataware (DW)

1) Maji pracovnici jasn€ vymezenou odpovédnost za data, ktera spravuji ? Tedy plati zasada, ze
urcitd data smi ménit jen urCity pracovnik ?

Ano Spise ano Castetne SpiSe ne Ne

X

2) Maji pracovnici urceno, kdy musi jaka data zavést do informacniho systému a kdy je musi
aktualizovat ?

Ano Spise ano Céstetne Spise ne Ne
X
3) Plati, Ze uzivatellim chybi z informacniho systému data pro jejich rozhodovani ?
Ano Spise ano CasteCne Spise ne Ne
X
4) Ziskavaji koncovi uzivatelé nadbytecna nebo nepiesnd data ?
Ano Spise ano Céstecne Spise ne Ne
X

5) Musi pracovnici spravy IS pravidelné provadét zalohovani dat a dozira management na
dodrzovani pravidel zalohovani?

Ano Spise ano Céstetne Spise ne Ne

X

6) Uzndva management dalezity vyznam koncovych uzivateld pro integritu a spravnost
zpracovani dat?

Ano Spise ano Céstetne Spise ne Ne
X
7) Eistuji podrobné plany pro obnovu kli¢ovych dat v informa¢nim systému ?
Ano SpiSe ano Castecne SpiSe ne Ne
X

W

8) Jsou média se zalohami dostatecné katalogizovana a chranéna pied zneuzitim, kradezi ¢i
zivelnou pohromou?

Ano SpiSe ano Céstecne SpiSe ne Ne

X

9) Je bezpecnost dat zvazovana a fizena i pro hrozby z internetu nebo jinych pocitacovych siti?

Ano SpiSe ano Castecne SpiSe ne Ne

X

10) Maji pracovnici ur¢eno, s jakymi daty smi pracovat a s jakym opravnénim ? Plati tedy
zasada, ze nikdo nesmi ziskat pfistup k datlim, ktera nepotiebuje pro svou praci?

Ano Spise ano Céstetne Spise ne Ne

X

Volna poznamka k oblasti:




Dotaznik pro zjisténi Girovné oblasti customers (CU)

1) Jsou jasné stanoveny zakladni cile zkoumaného informacniho systému smérem k
jeho zakazniklim ?

Ano Spise ano Céstetne SpiSe ne Ne
X
2) Eistuji metriky cili uvedenych v pfedchozim bodu a jsou dostatecné vyhodnocovany ?
Ano Spise ano Castecne Spise ne Ne
X
3) Je pravidelné zkoumano, jaké piinosy od informacniho systému jeho zdkaznici ocekavaji ?
Ano Spise ano Castecne Spise ne Ne
X

4) Je pravda, Ze nazory zakazniki IS na zlepSeni, zménu ¢i upravu informac¢niho systému nejsou
ro podnik dilezité ?

Ano Spise ano Céstecne Spise ne Ne

X

5) Jsou data o zakaznicich IS, jejich pozadavcich, operacich, atd. ukladana v informac¢nim
systému centralné (tj. nejsou ukladana vicekrat nebo jinak nekonzistentng) ?

Ano Spise ano Céstetne Spise ne Ne

X

6) Piispiva soucasné hardwarové a softwarové vybaveni k dostate¢n¢ rychlym odezvam na
ozadavky zakaznik IS ?

Ano Spise ano Céstetne Spise ne Ne

X

7) Je forma vystupt z informac¢nich systému volena tak, aby umoznovala jejich snadné vyuziti
zakaznikem IS?

Ano SpiSe ano Céstecne SpiSe ne Ne
X
8) OSetiuji pravidla provozu naklddani s citlivymi ¢i obchodné cennymi daty o zdkaznicich IS?
Ano SpiSe ano Castecne SpiSe ne Ne
X

9) Je tizena integrace zkoumaného informac¢niho systému firmy spolu s dalsimi IS podniku,
které poskytuji vystupy pro dané zdkazniky ?

Ano SpiSe ano Céstecne SpiSe ne Ne

X

10) Mohou zakaznici ziskavat ze zkoumané IS vystupy pomoci riznych komunikaénich kanald,
které si zvoli ?

Ano Spise ano Céstecne Spise ne Ne

X

Volna poznamka k oblasti:




Dotaznik pro zjisténi Grovné oblasti suppliers (SU)

1) Jsou jasné stanoveny zakladni pozadavky kladené na dodavatele, které jsou nezbytné pro
plnéni definovanych cili zkoumaného informacniho systému ?

Ano

SpiSe ano

Castecne

SpiSe ne

Ne

X

2) Eistuji metriky hodnoceni vySe zminénych pozadavki a

jsou dostateéné vyhodnocovany ?

Ano

Spise ano

Castecne

SpiSe ne

Ne

X

3) Je forma vstupt do zkoumaného IS od dodavatelt volena tak, aby umoznovala jejich snadné

pievzeti a vyuziti zkoumanym IS ?

Ano Spise ano Césteéne Spise ne Ne
X
4) Jsou v pravidlech provozu definovany kontroly informaci od dodavatelti ?
Ano Spise ano Castecne Spise ne Ne
X

5) Jsou pozadavky na dodavatele ve vztahu ke vstuptim do zkoumaného IS formulovany tak,
aby byla jasné urcena pozadovana podrobnost pfeddvanych informaci ?

ANo

SpiSe ano

Castecne

SpiSe ne

Ne

X

6) Jsou pozadavky na dodavatele ve vztahu ke vstuptim do zkoumanému IS formulovany také

s jasnym uréenim pozadované v€asnosti jejich dodavani ?

ANo

SpiSe ano

Castecne

SpiSe ne

Ne

X

7) Zvazuje firma moznost ucelného prizptsobeni ¢i nastaveni zkoumaného IS dle navrhi

dodavatelli za GCelem efektivnéjsi vymeény informaci ?

Ano SpiSe ano Castecne SpiSe ne Ne
X
8) Je forma vystupti ze zkoumaného IS pro dodavatele fizena s ohledem na efektivni
komunikaci s dodavateli ?
Ano SpiSe ano Castecne SpisSe ne Ne
X

9) Je pravda,ze vystupy z IS pro dodavatele nejsou fizeny s ohledem na v¢asnost jejich predani?

Ano

SpiSe ano

CasteCne

SpiSe ne

Ne

X

10) Prispiva zkoumany informacni syst

ém ke snadnosti a efektivnosti komunikace s dodavateli?

Ano

SpiSe ano

Castecne

SpiSe ne

Ne

X

Volna poznamka k oblasti:




Dotaznik pro zjisténi Girovné oblasti management IS (MIS)

1) Trvaji managefi na dodrzovéni pravidel stanovenych pro informacni systém ?

Ano Spise ano CasteCne SpiSe ne Ne
X
2) Provadi fizeni rozvoje a provozu informacnich systémi osoba, kterd této oblasti rozumi ?
Ano Spise ano CasteCne SpiSe ne Ne
X

3) Je rozvoj IS formulovan také ve sttednédobé ¢i dlouhodobé perspektiveé formou informacni

strategie vzhledem k ciliim firmy ?

Ano

Spise ano

Castecne

Spise ne

Ne

X

4) Je v planech rozvoje informacnich systémtl zahrnut ptipadny rast firmy a rozvoj jejich

informacnich potieb ?

ANo

SpiSe ano

Castecne

SpiSe ne

Ne

X

5) Plati, ze plany rozvoje IS neeistuji nebo v nich nejsou stanoveny moznosti kontroly jejich

Inéni ?

ANo

SpiSe ano

Castecne

SpiSe ne

Ne

X

6) Je pii planech rozvoje informac¢niho systému, pofizovani IS provedeno obhajeni dané

investice z ekonomického hlediska?

ANo

SpiSe ano

Castecne

SpiSe ne

Ne

X

7) Povazuje management informacnich systému koncové uzivatele za faktor s vysokou
dilezitosti pro uspé$ny chod informacnich systému ?

Ano

SpiSe ano

CasteCne

SpiSe ne

Ne

X

8) Usiluje management IS soustavné o zlepSeni efektivnosti chodu zkoumaného informa¢niho

systému ?

Ano

SpiSe ano

Castecne

SpisSe ne

Ne

X

9) Vnima obecny management informacni systém firmy nejen jako vydaje, ale také jako
otencial piipadného rastu firmy ?

Ano

SpiSe ano

CasteCne

SpiSe ne

Ne

X

10) Podporuje obecny management firmy rozvoj informacnich systémi, ktery je odivodnény

fispénim IS k dosazeni podnikovych cilt ?

Ano

SpiSe ano

Castecne

SpiSe ne

Ne

X

Volna poznamka k oblasti: _ Na zaklade otazky 7 sa vyhodnotila potreba nasadenia noveho IS _




