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ANOTACE

Tato diplomova prace na téma ,,\N'yuziti dat z helpdeskového systému pro zvysSeni kvality sluzeb
poskytovanych zdakaznikiim * nejprve v teoretické casti charakterizuje systémy pro rizeni vztahii
se zdkazniky. V navazujici kapitole jsou predstaveny vybrané helpdeskové nastroje a pripadovad
studie se zabyva hodnocenim konkrétniho instrumentu pomoci mapovani procesu. Na zdaver
jsou navrzena doporuceni Pro vybranou spolecnost, jejichz realizace zvysi spokojenost
zakaznikui.

KLICOVA SLOVA
CRM, HelpDesk, pozadavek, proces, systém

TITLE
Improving the quality of the provided customer care services based on the data analysis of the
current helpdesk system

ANNOTATION

This diploma thesis on the topic " Improving the quality of the provided customer care services
based on the data analysis of the current helpdesk system™ initially characterizes the systems
for customer relationship management in the theoretical part. The following chapter presents
selected helpdesk tools and the case study deals with the evaluation of a specific instrument
using a process mapping. At the conclusion, recommendations for a selected company are
proposed, the implementation of which will increase customer satisfaction.

KEYWORDS
CRM, HelpDesk, request, process, system
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Uvob

Srychle se rozvijejicimi informa¢nimi technologiemi roste poptavka po sluzbach
zajistujicich jejich technickou podporu. V souc¢asné dobé se jedna o velice atraktivni oblast
podnikani, ktera laka spole¢nosti vstoupit do tohoto odvétvi. Z davodu vyssi konkurence jiz
nestaci pouze poskytovat pomoc uzivatelim, ale zalezi predevsim na kvalité dodané sluzby
a rychlosti vytizeni pozadavkl. Neschopnost dodavatele zajistit v€asnou a adekvatni podporu

muze vést k dlouhodobé nespokojenosti spotiebitele nesouci riziko jeho trvalé ztraty.

Pro zaji$téni efektivni technické podpory a komunikace se zakazniky slouzi helpdeskové
aplikace, které umoznuji jednotlivé pozadavky 1épe kategorizovat, tfidit a sdilet mezi feSiteli
véetné vyuziti znalostnich databazi. Zrychleni reakce na potieby zékaznikti vede ke zvyseni
jejich spokojenosti projevujici se vétsi loajalitou, ktera se v kone¢ném disledku odrazi
na vysledcich spole¢nosti. Spravné nastaveny a vyuzivany systém je uréitou zarukou ziskani

konkuren¢ni vyhody podilejici se na dosazeni podnikovych zaméra.

Cilem této prace je zmapovat soucasny stav vyuZivani helpdeskového systému
ve vybrané firmé, identifikovat moZné rezervy a navrhnout Gpravu procesi tak, aby byly
prinosem pro zakaznika i pro studovanou firmu.

Diplomova prace je rozdélena do &tyi hlavnich ¢asti. Uvodni teoreticka kapitola je vénovana
predstaveni systému podporujicich fizeni vztahti se zakazniky. Druhd navazujici ¢ast je
zamétena na charakteristiku helpdeskovych nastroji bézné dostupnych na trhu. Ptipadova
studie je zpracovana ve tieti ¢asti a zabyva se vyhodnocenim vyuziti konkrétni helpdeskové
aplikace ve vybrané spole¢nosti. Na zakladé zmapovani konkrétnich podnikovych procest
azpracovani dat ze systému jsou v zdveéru prace navrzena doporuCeni Pro procesni
optimalizaci. Realizace téchto doporuceni povede K vétsi spokojenosti zakaznikti a zaroven

vyrazn¢ piispéje k rozvoji a zvyseni efektivity poskytovanych sluzeb ze strany dodavatele.
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1 SYSTEMY PRO RIZENI VZTAHU SE ZAKAZNIKY

V ramci neustale silici konkurence se v sou¢asném trznim prostiedi stava hlavnim urcujicim
faktorem zakaznik. Z tohoto divodu je nutné vénovat znac¢nou pozornost vztahim s klienty,
scilem maximalné uspokojit jejich potfeby, ale zaroven vytvaret pfidanou hodnotu

co nejefektivnéji z hlediska samotné firmy [19].

1.1 Customer Relationship Management

Mezi systémy podporujici fizeni vztahti se zakazniky patii CRM (angl. Customer
Relationship Management). Béhem své hloubkové studie tykajici se tohoto tématu, zminili
pojem CRM v roce 1997 Lehtinen, Storbacka a Strandvik [19].

Na samém pocatku se jednalo pouze o aktivitu spravy databaze zakazniki s cilem ziskat
maximalni loajalitu zakaznika. V soucasné dobé piedstavuje CRM, jak uvadi Kotler: ,,Celkovy
proces budovani a udrzovani ziskovych vztahu se zdkazniky, tim, Ze jim firma dodava vyssi

hodnotu a uspokojeni. “[18]

Dle Lostakové je CRM ,, interaktivni proces, jehoz cilem je dosazeni optimdalni rovnovahy

mezi firemni investici a uspokojovanim zdkaznickych potreb. “[20]

Jednim z hlavnich tkolt firmy je ziskat nejen nové zakazniky, ale predev§im udrzet
si stavajici, se zamérem vybudovat dlouhodobé, uspésné a ziskové vztahy oboustranné
prospésné. Z pohledu vydaju je pro firmu vyrazné vyhodnéjsi pecovat o své existujici vérné
zakazniky nez vynakladat znacné vysoké prostiedky na ziskani potencialniho klienta. Odchod
kazdého stavajiciho zékaznika je posuzovan jako ztrata nejen konkrétni transakce, ale vSech
jeho moznych budoucich obchodu. Pro eliminaci rizika ztraty firmy je kladen diraz na zlepseni
jak komunikace externi se zakaznikem, diky vyuZzivani systému pro fizeni vztahil se zakazniky,

tak interni (souhrou uvniti samotné firmy)[1].

1.1.1  Prvky CRM

Samotny systém fizeni vztahl se zakazniky je tvofen tfemi zakladnimi prvky (lidé,
podnikové procesy, technologie) doplnénych o ¢tvrty element (datova zakladna) vyobrazenymi

na obrazku ¢. 1, které vytvareji komplexni pohled na CRM [27]:
e lidé (zakaznici, pracovnici podniku),
e podnikové procesy (zaméieni, prolinani, nastaveni),

e technologie (druh, rozsah, pribéh, moznost pouziti a ustalenost),
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e datova zakladna (databaze).

CRM

Obrazek 1 - Prvky CRM

Zdroj: viastni zpracovani

Jednotlivé prvky jsou vzajemné propojeny, kazdy ma své nezastupitelné misto a spolu

smeétuji ke spravnému fungovani systému.

1.1.2 Funkcionalita CRM

Z hlediska rozdéleni dle mozné vnitini funkcionality systému CRM existuji ¢tyfi zakladni

oblasti uplatnéni, které se vzajemné piekryvaji nebo funguji samostatné [1],[22]:
e aktivni CRM - zahrnuje komplexni databazi podporujici automatizaci procest,

e operativni CRM — zefektiviiuje a podporuje jednotlivé klicové podnikové procesy

tykajici se zakaznika v oblasti obchodu, marketingu a poskytovanych sluzeb,

e Kkoperativni CRM — reprezentuje optimalizaci vzajemného puisobeni na zakaznika

s vyuzitim riznych komunikacnich kanald,

e analytické CRM - vychazi zvyuziti znalosti o zakaznikovi z operativniho
a kooperacniho CRM a z dalSich aplikaci pro nasledné zpracovani analyz z riznych

uhlt pohledu.

Je kladen diraz na ptistup k ziskavani kvalitnich zakaznickych dat, které odrazeji tiroven
CRM a jeho celkovou uspésnost pro spolecnost. Cilem je zlepSeni veskeré komunikace

se zakaznikem a také lepsi sdileni informaci uvniti firmy [22].

Ugelem je mit veskeré procesy definovany s pfifazenim konkrétnich vlastnikil a vzajemné
provazany. Je nezbytné stanovit cile, které motivuji zaméstnance ke spolupréci s ostatnimi
druhy procest. Spravnym nadefinovanim metrik pro jejich méfeni a posuzovani, 1ze vyhodnotit
jejich vzajemnou provazanost. Pii dosazeni vysokého stupné integrace je podporovana

podnikatelska strategic a vize [7].

12



1.1.3 Strategie CRM

Marketingova strategie firmy je koncipovana s ohledem na vyznamnost zakaznika a jeho

potencialniho ptinosu pro podnik. V praxi jsou uplatiovany tfi typy strategii [20].

Masova personalizace spada mezi prvni Grovenn marketingu fizeni vztahti se zakazniky.
Jedna se o ziskani zékladnich informaci o zdkaznikovi vcetné jeho ndkupnich zvyklosti
a vytvoreni individualni personalizované marketingové komunikace zamétené na standardni
produkty. Tato strategie je zaméfena na méné vyznamné zakazniky S vytvofenim dojmu
individualni péce.

Masova kastomizace je orientovana na stfedné vyznamné zakazniky, ktefi jsou ochotni
priplatit si za uzitky pro n¢ dulezité. Ve své podstaté spoluvytvareji produkt dle svych potieb,
avSak ze zakladnich komponent produktti. Pfikladem je projekt spole¢nosti dodavajici vlastni
miissli, kdy si zdkaznik mze namichat dle svych preferenci svoji vlastni smés. V celkovém

vysledku je vSak mira péce o vSechny zékazniky stejna.

Diferencovana kastomizace je vhodna pro klicové zakazniky, ktefi predstavuji pro firmu
dalezity ptinos. Jedna se o respektovani diferencovanych potfeb a pozadavkia se specidlnim
marketingovym mixem. Zakaznik tizce spolupracuje s dodavatelem a spolecné vytvareji pro néj

hodnotu.

1.1.4 Procesy CRM

Pfi vlastnim zavadéni systému pro fizeni vztahli se zadkazniky se dle Vita Chlebovského:
,,firma neobejde bez multidisciplindrniho propojeni strategického marketingu, engineeringu,
produktového a projektového managementu. “ Je nutné zapojit vSechna oddéleni v ramci firmy

a blize identifikovat klicové procesy pro uspésné zavedeni strategie CRM [13].
Mezi pét hlavnich procesu patii [23]:
e proces vyvoje Strategie,
e proces tvorby podnikové hodnoty,
e proces sjednoceni vSech kanali,
e proces spravy informaci,

e proces vyhodnocujici vykonnost podniku.
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Jednotny systém CRM pak piedstavuje propojeni vSech zasadnich procesii s pfijatou
strategii firmy vzhledem k odvétvi podnikéni s cilem zlep$it pozici na trhu a navysit celkovou

hodnotu firmy [21].

1.1.5 Trendy vCRM

V soucasné dobé¢ jiz nestai pro fizeni vztahl se zdkazniky pouze evidence a udrzovani
znalosti o zakaznicich. Je nutné se neustadle pfizpisobovat ménicim se naroklim na vyuziti
systému a silicim zménam ekonomického prostiedi, avSak s ohledem na jednotny cil, kterym

je v prvé fadé spokojenost zakaznika. CRM se tak stava nedilnou soucasti kazdého podnikani.
Nové trendy tvoii ¢tyfi hlavni pilite CRM [11]:

e mobilita — pfedstavuje moznost pfistupovat do systému kdykoliv a z jakéhokoliv
mista diky vyvoji mobilnich feSeni s cilem aktualizovat informace v redlném case

(v ramci spolecnosti) a pfinaset vyssi efektivitu prace zameéstnancu,

e socialni sité — prezentuji moderni nastroj pro komunikaci. Cela fada informaci
0 znac¢kach, produktech, nabizenych sluzbach je sdilena na socidlnich sitich, kde
dochazi soucasné k vyméné¢ informaci a pomoci detailnich rozbori lze 1épe

kvalifikovat mozné ptilezitosti,

e sSpoluprace — jedna se nejen 0 uzkou spolupraci mezi marketingovym a obchodnim
oddélenim, ale ptfedevsim 0 kooperaci uvniti firmy mezi zaméstnanci navzajem
s cilem optimalizovat firemni procesy a sdilet informace pomahajici k rychlejsimu

rozhodovani,

e chovani — je tfeba se zaméfit na behavioralni marketing zabyvajici se podrobné;ji
chovanim, pozorovanim a rozborem nestandardnich zakazniku s cilem je pochopit,

reagovat na jejich potieby a ziskat jejich loajalitu.

1.2 Technicka podpora

Mezi dalsi systémy, které zajistuji aktivni vztah se zakaznikem, patii aplikace helpdesk.
Termin technicka podpora je vyhradné pouzivan v odvétvi informacnich technologii
(angl. helpdesk) a jedna se o technologickou platformu pfizptisobenou pro komunikaci
zakaznika (uzivatele, zaméstnance) s pracovnikem technické podpory, ktery poskytuje
odbornou pomoc. Vlastni oddéleni technické podpory je slozeno z kvalifikovanych
zamé&stnanc s dokonalymi znalostmi dané¢ho informac¢niho systému. Jednim z hlavnich

pfinost aplikaéni podpory je zajisténi efektivniho vyfizovani servisnich pozadavka
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V nejkrat§im mozném Case. Technickd podpora probiha prostiednictvim webového rozhrani

nebo pfimo na kontaktnim misté.

Poskytovani technické podpory nalezi do poprojektové faze zivotniho cyklu informa¢niho
systému. Nasleduje po provedeni implementace a pfedani zavedené¢ho systému do rutinniho
provozu. Tuto podporu je mozné ziskat piimo od implementacniho dodavatele, prostfednictvim
outsourcingové firmy nebo zajistit ji vlastnimi silami. V prvnich dvou ptipadech je vztah mezi

dodavatelem a odbératelem uzavien na zaklad¢é podepsané servisni smlouvy [14].

1.2.1 Klasifikace poZzadavki technické podpory

Centrum technické podpory zajistuje nejen komunikaci s uZzivateli, ale také integraci
s dalsimi nastroji a funguje jako jediné misto pro spravu, fizeni a sledovani servisnich
pozadavkl. Zabyva se rlznorodymi procesy, které lze klasifikovat do ¢ty zakladnich

kategorii [6]:

e incident—dle metodiky ITIL (angl. Information Technology Infrastructure Library),
kterd pfedstavuje mezinarodné uznavané standardy pro fizeni a spravu IT sluzeb,
oznacuje mimoradnou jednordzovou udalost, havarii zptisobujici jakékoliv naruseni
IT sluzeb firmy, at’ uz neplanované preruSeni nebo omezeni kvality poskytované

sluzby [4],

e problém — reprezentuje takovy chybovy stav, ktery se vyskytuje pifi standardni

situaci, opakuje se, nebo je dokonce pravidelny,

e zménovy poZadavek — znamena vytvoreni nové funk¢nosti (zména funkcionality

systému, rozsifeni zakladnich vlastnosti nebo programové funkcionality),
e Servisni sluzba — vychazi z pozadavku souvisejiciho S poskytovanou sluzbou.

Potencialni zivotni cyklus incidentt, ale i dalSich vySe jmenovanych kategorii, je piehledné
zachycen na obrazku €. 2. V prvé fadé je nutné piijmout a zaznamenat incident prostfednictvim
telefonu, emailové komunikace, SMS, webovych aplikaci nebo v ramci chatovych zprav
— V praxi je pouzivan termin ticket. Nasledné je uréenym zaméstnancem na technické podpoie
pozadavek kategorizovan dle potieby firmy (napi. postizena oblast IT, podnikani). V dal$im
kroku je urcena urgentnost, mozna mira poSkozeni, dopad na firmu a celkova zavaznost.
Na zakladé predchazejicich kroku je ohodnocen konkrétnim stupném priority (kriticky, vysoky,
sttedni nebo nizky), podle kterého je ptistoupeno k feseni. Pokud je ticket schopen ovlivnit

zasadnim zplsobem chod celé¢ firmy, je bezprostiedné nutné vyzadovat okamzité feSeni.
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Pozadavku je pfifazena nejvyssi (kriticka) priorita. Pfesnym opakem jsou mensi incidenty
tykajici se napf. oblasti n¢kterych pisobeni zaméstnanci, ¢asti oddéleni. Takové pozadavky
jsou oznaceny nizkou prioritou. Spravné ptifazeni kategorie a stupné priority vyznamné ovlivni
vynalozené usili a zkrati Cas feSeni. Pfedposlednim ¢lankem zivotniho cyklu je trvalé vyteSeni,
opraveni, nastaveni a obnoveni sluzby. Na zavér je nutné na strané feSitele potvrdit feSeni
a uzavrit cely ticket. Samoziejmosti je evidence ticketdl pro nasledné odstranovani podobnych

nebo stejnych udalosti [4].

>

* Protokolovaniincidentu

* \/ytvoreni ticketu

* Kategorizace incidentu

* Prioritizace incidentu

HF W s

* Refeni incidentu |‘

* Uzavfeni incidentu ) ¢

Obrazek 2 - Zivotni cyklus spravy incidentt

Zdroj: vlastni zpracovani

Sprava pozadavku zajist'uje jejich ptehlednost, zamezi jejich zdvojeni, nebo dokonce mozné
ztrate tickett. Dochazi tak k vyraznému zefektivnéni poskytovanych sluzeb a zrychleni celého
procesu feSeni pozadavkd. Jednim zkliCovych problémi, které mohou nastat v ptipadé
neexistence spravy, je ztrata transparentnosti pro spravce i koncového uzivatele. Neexistujici
historie pozadavkt a dokumentace jiz feSenych, opakovanych nebo znamych udalosti. Velmi
zavazné tickety mohou zvysit dokonce riziko vypadkd podnikani. V celkovém dusledku

dochdzi ke snizeni spokojenosti a loajality koncovych uzivateli.

1.2.2 Atributy pozadavku

Pro efektivni vyfizovani pozadavkt zadanych ke zpracovani pracovnikim technické
podpory je nutné charakterizovat a zaznamenat zakladni atributy pifi zadavani ukold
do systému. V idealnim ptipadé pak dochazi ihned k jejich roztfidéni, piifazeni fteSiteli
a zpracovani. Detailni popis zvysi kvalitu dostupnych informaci a urychli vyfizeni pozadavku.

Mezi hlavni atributy 1ze zafadit [5]:

e identifikacni ¢islo (jednoznac¢na identifikace),
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e nazev (stru¢na charakteristika),
e popis (detailni rozpis),

e oblast (zafazeni dle typu),

e autor zaznamu,

e stupenl priority.

v

Samoziejmé nejvyznamnéjsi je samotny popis, ale i dal§i mozné atributy mohou obsahovat
dilezité informace ve strukturované podobé¢. V pritbéhu prace s poZadavkem jsou pak doplnény

dalsi zjisténé skutecnosti (napt. odhad ceny, stav pozadavku, mozna rizika, naro¢nost).

1.2.3  Urovné uZivatelské podpory

Pti poskytovani technické podpory zakaznikiim jsou pfijimany rizn€ zdvazné a narocné
pozadavky, které vyzaduji odlisSnou odbornost zaméstnanct. Dle jednotlivych typt incidentt

je poskytovana podpora uzivatelim systému obecné rozdélena do tiech zakladnich trovni [26]:

Prvni droven spravuji tzv. univerzalisté s velkym piehledem, av§ak bez nutnosti hlubSich
znalosti o systému. Zprostfedkovavaji prvotni kontakt s uzivateli oznamujici dany incident.
V prvé tad¢é provadi sbér pozadavkl, na zaklad¢é svych znalosti posuzuji a analyzuji dany
problém, navrhnou feSeni, pfipadné je eskaluji na vyssi uroven. V praxi je mozné se také setkat
s dal$im ¢lenénim prvni Grovné na kontaktni stupenn (pracovnici vyhradné zaznamenavaji
hlaseni a pfifazuji na konkrétni Groven) a pozici univerzalisti, ktetfi navrhuji docasné feSeni
bez zjisténi pricin.

Druhou troven zabezpecuji tzv. specialisté zabyvajici se feSenim typickych problému
souvisejicich se systémem, slozitymi technickymi zalezitostmi a infrastrukturou. Jejich cilem
je v nejkrat$i mozné dob¢ vytvorit nahradni feSeni a az nasledné hledat definitivni feSeni. Tato
urovenn je zabezpeCovana jak internimi, tak externimi zaméstnanci poskytujici podporu.
U mensich firem je tato sluzba z ekonomickych divodi vétSinou outsourcovana. Plati zde
zasada feSeni nového problému pouze jedenkrat. Specialista k vyfeSenému incidentu vytvoii
dokumentaci, ktera je nasledné vlozena do databaze tak, aby pfist€¢ mohla byt poskytnuta

podpora jiz na prvni urovni, univerzalistou.
Treti aroven Fidi tzv. experti, kteti se vénuji nevyieSenym, slozitym a komplikovanym
problémiim s nezbytnou podminkou odbornosti. Spolupracuji také na odhalovani moznych

problémi v budoucnu s cilem neustale zlepSovat nabizené sluzby. Ve vétSiné piipada

neptichdzi do ptimého kontaktu se zakaznikem. S ohledem na velikost firmy je vétSinou tato
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uroven pomoci zajistovana externimi zaméstnanci. AvsSak zasadu dokumentace je i zde nutné

dodrzovat.

Plati vSak u vSech zaméstnanct zajistujici technickou podporu zédkaznikim zésada, ze
nesta¢i pouze odborné zkuSenosti. Je vSak nutné umét zprostiedkovat tyto znalosti
V podminkdéch, kterym uzivatel rozumi a véti jim. Dobré komunikacni schopnosti, stejné tak
jako trpélivost, dukladnost, asertivita, odpovédnost, empatie jsou piedpokladem uspésného

zvladani stresovych situaci, ktera tato prace ptinasi [3].

1.2.4  Varianty poskytovani podpory

Pii rozhodovani o moznosti zajisténi technické podpory je tieba piihlédnout nejen
k velikosti firmy, odvétvi podnikani a finan¢nim nakladiim spojenym se zajisténim sluzby, ale
také K technickému a personalnimu zazemi. Nelze se pouze fidit poslednimi trendy zestihlovani
podniki, ale je nutné peclivé zvazit vSechny vyhody vcetné negativ spojenych s moznou
variantou. Nejcastéji je v tomto smyslu pouzivan anglicky termin sourcing, ktery nema
odpovidajici pojmovy ekvivalent v Ceském jazyce. Jak uvadi Bures: ,,Sourcing je pojem
pouzivany v souvislosti s rozhodnutim o spravné mire zajisteni vyvoje a provozu IT pomoci
internich vs. externich zdroju, vybérem dodavatelii (partnerii), spravou a kontrolou partnerstvi

S tretimi stranami.“[5]

1.2.4.1. Insourcing

Jednou z variant poskytovani provozu informacéniho systému a zabezpeCeni servisni
podpory je ve vlastni rezii — tzv. insourcing. Zpravidla je vice vyuzivan v mensich firmach, ale
i ve vétSich firmach dochazi K zajisténi IT sluzeb vlastnim oddélenim s kvalifikovanymi
odborniky. P#i rozhodovani 0 mozné varianté je nutné zohlednit dulezita kritéria s vlivem
na celkovou efektivitu podnikani. K vyuziti insourcingu mohou vést firmu vyhody spocivajici
ve veétsi bezpec€nosti dat, strategické diivody souvisejici s konkurenénimi vyhodami, nizsi
transakéni naklady, omezeni zavislosti na externich dodavatelich nebo vétsi spolehlivost
a rychlejsi feSeni poZzadavkd.

V praxi se Ize setkat se dvéma typy strategii zajist'ujici sluzby vlastnimi silami, pro které

jesté neni vytvoren Cesky ekvivalent [5]:

e Onshore insourcing — zajisténi sluzeb internimi zaméstnanci uvnitf firmy (vyvoj,

testovani, provoz),
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e Offshore insourcing — zabezpeceni sluzeb vlastni pobockou v geograficky
vzdalené destinaci z dtivodu nizsich nakladu.
1.2.4.2. Outsourcing

Vzhledem Kk velice dynamickému a rychle se rozvijejicimu odvétvi informacnich
technologii je stale Castéji ptistoupeno K outsourcingu sluzeb z této oblasti. A pravé zajisténi
provozu informacniho systému a technické podpory patii v mnoha firmach mezi méné klicové
firemni aktivity, které lze kooperovat s externi firmou. Dle rozsahu vytésnénych cinnosti

na externiho dodavatele lze dojit k t¢émto zakladnim variantam [2]:

1) outsourcing komplexniho IS/ICT — kompletni pfevod vyvoje a provozu informaéniho
systému firmy vcetné souvisejicich informatickych procesii a zdroji, odpada nutnost

vlastnit informacni technologie nebo informatické specialisty,

2) c¢asteény outsourcing IS/ICT — piesun pouze nékterych oblasti na poskytovatele,
informatické sluzby (napf. provoz systému ERP, elektronické posty, spravu servera,
spravu PC) nebo informatické zdroje napt. (pofizeni, udrzba, vyvoj, provoz, integrace,

prodej, likvidace)

Firma pfistoupi at’ uz ke komplexnimu nebo castecnému zajisténi sluzeb externim
poskytovatelem pouze v ptipadé¢ existence vyhodnéjsi nabidky ve srovnani s internim feSenim.
Pii rozhodovani o zavedeni jedné z variant outsourcingu lze také piihlédnout k pifinosim

pro firmu, napf. [28]:
e redukce naklada na IT,
e omezeni investic do ICT,
e v¢tsi kontrola skuteénych nakladd,
e planovani vydaj,
e pristup k progresivnim technologiim a know-how,
e pfevod rizik spojenych s vyvojem a provozem na poskytovatele,
e garance a kvalita poskytovanych sluzeb,
e rychlejsi ziskani poZzadovanych sluzeb,

e omezeni rizik souvisejicich s vypadkem IS/IT,
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e vztah je smluvn¢ oSetien.

Jedna z moznych nevyhod outsourcingu spociva v riziku spojeném s ptipadnou zménou
dodavatele a slozitosti jeho eventualni nahrady. Dal§im kritickym faktorem se jevi moznost
ztraty vnitinich firemnich informaci nebo pfipadna nevratnost rozhodnuti bez nemalych
finan¢nich nékladui. Jelikoz se v fad¢ ptipadd jedna o rozhodnuti s vlivem na podnikani v fadu
nékolika let do budoucnosti, je tfeba dobife zvazit a peclivé vybrat mozného dodavatele.
Samoziejmosti je potvrzeni a oSetfeni pravniho vztahu v ramci podepsané kvalitni servisni

smlouvy detailngji specifikované v dohod¢ o tirovni poskytovanych IT sluzeb.

Ve smlouvé mezi odbératelem/dodavatelem jsou konkrétné specifikovany jednotlivé
servisni ¢innosti, za které je poskytovatel sluzeb odpovédny. Zamérem je predejit moznym
sporim a nedorozuménim v pfipad¢ zajiSténi rtznych casti IT infrastruktury od vice
poskytovatelll. Podepsana servisni smlouva je garanci zaji$téni bezvadného provozu systému,

udrzby (prabézné, pravidelné), spravy a vyvoje software [14].

Soucasti servisni smlouvy je také dohoda o urovni poskytovanych IT sluzeb — SLA
(angl. Service Level Agreement) specifikujici obchodni a technické podminky. Patéi mezi
smlouvy nepojmenované, které nejsou Vv ceském pravnim fadu upravené, jedna se
0 tzv. inominatni kontrakt. Slouzi jako nastroj fizeni vztahu mezi koncovym uZivatelem
a poskytovatelem sluzeb. Cilem je pojmenovat a vymezit konkrétni sluzby, které jsou
poskytované a garantované. V nékterych konkrétnich ptipadech jsou naopak specifikovany
¢innosti nezahrnuté ve sluzbé. Spravné sestavend smlouva je dobrym marketingovym nastrojem
nebo se miize stat jednou z konkuren¢nich vyhod poskytovatele. Pfestoze jsou jasn€ definovany
sankce za nedodrzeni podminek na strané¢ poskytovatele, je zde také jasné stanoven pevny
ramec odpovédnosti pro koncového uzivatele. Dohoda piedstavuje jistou zaruku vyhnuti

se moznym nedorozuménim plynoucim z volné definovaného vztahu [28].

Spravné sestavena SLA jasn¢ definuje rozsah, iroven poskytovanych sluzeb, jejich kvalitu,

intenzitu a donucovaci prostfedky. Mezi doporuc¢ené polozky prislusi [9],[26]:
e obsah a popis parametrt sluzby (funkcionalita, $koleni),
e objem poskytované sluzby (pocet uZivateld, objem dat),
e dostupnost sluzby (servisni, provozni hodiny),
e doba odezvy (¢asové vymezeni),

e doba odstranéni (vyfeseni pozadavku),
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e zpusob zajisténi sluzby (vzdalené, na miste),

e kompetence a odpovédnosti obou stran (poskytovatel i kone¢ny uzivatel),
e ceny poskytovanych sluzeb (pausalni, nadstandardni, objemové),

e méfeni jednotlivych parametrt sluzeb (reporting, proces revize),

e zpusob komunikace mezi uzivateli (HelpDesk, e-mail, telefon),

e odpovédnost za vady a skody v¢etné moznosti kontroly (sankce),

e 73jiSténi ochrany informaci,

e stanoveni kategorizace pozadavku (technicky, legislativni, ekonomicky),
e vyjimky v podminkéach SLA.

Také v ptipad¢ outsourcingu se l1ze setkat se dvéma typy konceptu v oblasti provozu systému

a zajisténi technické podpory [5]:
1) Onshore outsourcing — zapojeni externiho dodavatele a pievzeti odpoveédnosti,

2) Offshore outsourcing — ptevzeti a sprava sluzeb z geograficky vzdalené destinace

také z davodu fadové nizsich transakcénich nakladu.

1.2.5 Trendy zakaznické podpory

S dynamickym vyvojem technologii jsou také posouvany hranice a moznosti spojené
s poskytovanim zakaznickych sluzeb véetné technické podpory. Jednou z modernich moznosti,
jak zajistit 24/7 dostupnost zakaznické podpory, je cloudové feseni prostifednictvim mobilnich
zatizeni Vv podobé¢ softwarovych aplikaci nebo pomoci responzivniho designu s optimalizaci
na velikost displeje. Dominantnim komunikacnim kandlem pro piijem a zadavani pozadavkt
vsak stale zastavaji call centra obsluhovana lidmi, zaslany e-mail adresovany technické

podpote nebo vyuziti helpdeskového nastroje.

Podle vyzkumu spole¢nosti Gartner poroste vSak Vv pfistich letech pfedev§im mira vyuziti
virtudlnich asistentil a chatbotli (chatovaci robot), které pracuji na pozadi um¢lé inteligence.
V soucasnosti prevlada textova komunikace v chatbotech, ale v budoucnu je ocekavano

vyrazné roz$iteni technickych moznosti a funkci na vyuzivani hlasovych feseni [10].

Dal§im trendem je zlepSeni zakaznické podpory tzv. proaktivnim pfistupem, za pouZziti
internetu véci (angl. Internet of Things — 10T). Pomoci ziskanych dat z jednotlivych zafizeni

ovladanych na dalku je mozné predikovat blizici se problém a v¢as zareagovat.

21



1.3 Prinosy nastroji

Rizeni vztahti se zakazniky (CRM) a technicka podpora (HD) jsou velmi efektivni nastroje
pro zvySeni kvality poskytovanych sluzeb, zlepSeni komunikace a dosazeni vétsi
konkurenceschopnosti podniku. Dohromady se podili na celkové podnikové strategii zahrnujici
firemni procesy, technologie a pracovniky. Oba systémy lze pouZzivat zvlast, avSak jejich
vzajemnym propojenim Se stupiiUje jejich pfinos pro firmu, zrychluji se reakce na potieby
zékazniki a plnéni jejich aktualnich potieb. Vysledkem je poskytovani kvalitnéjsich,
rychlejsich a personifikovangjsich sluzeb piinasejicich vyssi loajalitu zakaznikt odrazejici
se v zisku podniku [7].

V podstaté mohou nastat tyto dvé varianty propojeni obou systémii:

e CRM obsahuje modul pro helpdeskovy systém,

e CRM je integracné napojen na helpdeskovy systém.

V ramci obchodniho oddé€leni zaméstnanci ziskavaji prostiednictvim CRM aktudlni
informace o zakaznikovi, sleduji pribéh a historii incidentli bez nutnosti pouzit helpdeskovy

systém. Zakaznicky servis pfi feseni ticket disponuje zakladnimi Klientskymi daty.
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2 HELPDESKOVE SYSTEMY

Aplikace HelpDesk je zakladnim pilifem celého systému servisni podpory a pomaha
se zrychlenim a zefektivnénim vyftizovani servisnich pozadavku. S podporou helpdeskového
nastroje Ize vse efektivné fidit z jednoho mista, spravovat pozadavky prostfednictvim telefonu,
e-mailu nebo webového portalu z riznych stran nebo od externich uzivateld. Umoziuje
sledovat vyvoj a prabéh servisnich kol véetné jejich historie. S pomoci znalostni databaze

Ize dohledat spravné postupy a feSeni pro vSechny uzivatele systému.

Piechod na systém pro spravu pozadavki je jednim z kroka zkvalitnéni zakaznické péce.
Vlastni helpdeskové nastroje slouZzi pro zlepSeni komunikace mezi zdkaznikem a pracovnikem
oddéleni zakaznické podpory. Cely proces feSeni piichozich pozadavki probiha rychleji,
efektivnéji, prehlednéji a predevsim organizovanéji. Na zaklad¢ provedené analyzy dat lze 1épe

zajistit poskytovanou podporu [17].

Pouziti helpdeskovych nastroji se stava zdrukou ziskani konkuren¢ni vyhody diky
poskytovani kvalitngj$iho zédkaznického servisu. Prvotni instrumenty byly navrZzené predevsim
pro fizeni samotné podpory uzivateld, ale postupné se propojily a rozsitily se na celd IT
oddé€leni. Informace ze systémil vyuzivaji také zaméstnanci non-IT oddé€leni (naptiklad
finan¢ni, projektové, marketingové). Z tohoto divodu je kladen diiraz na uzivatelsky snadné
ovladani bez slozitého Skoleni. Hlavnim cilem je vénovat ¢as feSeni pozadavkl misto studia
dokumentace K neintuitivnimu programu. Tyto pouZité nastroje se stavaji predevsim

instrumentem komunikace [24].

2.1 The Service Desk Institut

V roce 1988 byla v Londyn¢ zalozena organizace Help Desk Institut s poslanim poskytovat
informace v odvétvi IT sluzeb a podpory. V prubéhu let definovala uznavané standardy
pro odborniky v IT servisu s cilem zlepsit jejich znalosti, dovednosti a celkoveé zvysit kvalitu
poskytovanych sluzeb. Po dvaceti letech pulsobeni spolecnost zménila svij nazev

na The Service Desk Institute (SDI) a stala se celosvétoveé uznavanou organizaci [25].

2.2 Kli¢ové vlastnosti HD

V ramci nejrychleji se vyvijejiciho odvétvi informaénich technologii v soucasné dobg,

vvvvvv

software. Pro uzivatele pfislusi mezi nejzasadnéjsi vlastnosti systému [24]:

e Moznost automatizace,
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e Siroka funk¢nost software,

e uzivatelska privétivost,

o self-service,

e moznost pfizpsobeni fesent,
e kvalitni podpora dodavatele.

Dohromady vSechny uvedené atributy jsou ptfedpokladem funkéniho systému, ktery urychli
procesy uvnitf firmy a zjednodusi vzijemnou komunikaci mezi koncovym uzivatelem

a poskytovatelem sluzby.

Soucasné s vyuzivanim systému je zapotiebi klast diraz na vytvafeni znalostni
a konfiguracni databaze ze strany zaméstnanci feSitele. Pribézné vytvarend databaze
usnadiiuje praci ostatnim, Setii jejich ¢as a v neposledni fad¢, v ptipad¢ fluktuace zaméstnanct,
uchovava jejich znalosti a know-how pro nové ¢leny v tymech. Cela databaze Service Desku
obsahuje velké mnozstvi uziteCnych informaci, které Ize dale vyuzivat napfi¢ jednotlivymi
oddélenimi ve firmé. Vytvotené reporty dle vybranych kritérii, vrcholové ptehledy mohou
slouzit naptiklad k odhalovani problémt, sledovani vytizenosti zaméstnancl, k lepsi

prioritizaci prace nebo monitorovani trenda [24].

2.3 Uzivatelé helpdeskovych systémii

S vybranym systémem pracuji pouze uzivatelé na zakladé platného povoleného ptistupu,
jakna strané poskytovatele servisnich sluzeb, tak ze strany koncovych uZivateld.
Dle administratora systému jsou jim nadefinovany prava a kompetence. Obecné lze vymezit

role v systému jako:

e zadavatel — provadi zadavani a monitoring pozadavki (zakaznik/poskytovatel

sluzeb),
e feSitel — podili se na feSeni pozadavkt zadavateli (pouze poskytovatel sluzeb),
e specialista HelpDesku — administrator IT/IS, spravce znalostni databaze,

e office manager — vedouci spravce pozadavki.

2.4 Helpdeskové tymy

Jednim z hlavnich cilt firmy je vybudovani kvalitniho a fungujiciho helpdesku zajist'ujiciho

technickou podporu s trvalou péci o své zakazniky. Pro spravné fungovani je nutné zabezpecit
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ji 1 po strdnce personalni a organizacni. Z tohoto divodu jsou vytvoreny v jednotlivych
odd¢€lenich firmy specialni tymy zaméstnanc liSici se SVOU naplni ¢innosti, avsak se spoleCnym

zamérem, uspokojit v prvé fad¢ zakaznika.
Zakladni rozd¢€leni predstavuji tyto typy tyma [5]:

e provozni (soucasti odd€leni provozu) zabezpecuji standardni provoz systému,
e vyvojové (soucasti odd€leni vyvoje) zodpovidaji za vyvoj,

e testovaci (soucasti testovaciho centra) zajist'uji oblast testovani.

Ve vétsich firméch jsou v ramei zajistovani technické podpory zastoupeny vsechny tfi typy
tymd, u men$ich, napt. z divodu uspory finanénich prostiedki, dochazi vSak ke slouceni tymt
nebo dokonce outsourcingu. VéEtsinou se jedna o neexistenci testovaciho centra. V tom piipadé
je nutné zajistit testovaci prostfedi zbyvajicimi tymy, provoznim nebo oddé€lenim vyvoje.
Obé¢ varianty maji své specifické vyhody, ale také ptinaseji negativni stranky. Optimalni

varianta v ptipad¢ nutnosti slouceni je zajisténi testovaciho tymu oddélenim provozu [5].

2.5 Helpdeskové nastroje

V soucasné dobé¢ existence velké nabidky nastroji a aplikaci na zefektivnéni zakaznické
péce je slozité se na trhu zorientovat a zvolit ten nejlépe vyhovujici. Nejvétsi nabidka servisnich
systémui zamétenych na poskytovani technické podpory pochéazi v soucasné dob¢ ze zahranici.
Ceskému helpdeskovému nastroji pro spravu zakaznickych pozadavkii a internich ukoli
je vénovana kapitola piipadové studie.

Existuji zdmérné jednodussi systémy S méné funkcemi nebo naopak robustni ndstroje
vytvoiené pro vétsi firmy s naroénymi pozadavky. Nemaly vliv na samotny vybér predstavuji
finan¢ni naklady spojené s nakupem licenci, implementaci a kazdoro¢ni platbou za udrzbu

systému nebo v podob¢ mésicnich poplatkli za uzivatele v cloudovém prostiedi. Pii samotném

vybéru systému je vSak nutné mit na paméti hlavni cil firmy — zlepseni zakaznické péce.

2.5.1 HappyFox

Aktualn¢ k nejlépe hodnocenym zahrani¢énim helpdeskovym nastrojim patii prakticky
software HappyFox. Poskytuje kvalitni technickou podporu na plnéni pozadavkl a mezi jeho
hlavni vyhody Ize zahrnout [12]:

e snadné a intuitivni pouzivani,
e vyuziti riznych kanali pro zajisténi podpory (napft. e-mail, webové rozhrani, telefon,

socialni média),
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e integrace s riznymi aplikacemi pro spravu vztahti (napt. CRM),

e nabizi komplexni sadu funkci (napf. Stanoveni priorit, ureni kategorii, sledovani

zmén, zobrazeni nahledu, pfifazovani ticketii, monitoring kolizi),

e tvorba a udrzba =znalostni databaze (odd€leni informaci je k dispozici
pro poskytovatele podpory, pro koncové uzivatele je pristup podminén piihlasenim

do systému).

Je nabizen ve Ctyfech cenovych Urovnich v rozmezi od 29 USD do 89 USD za uzivatele
na mésic pii rocni platbé. V piipadé pozadavku na mési¢ni thradu je sazba navySena o 10 USD
bez rozdilu typu. Nabizi pouze tficetiminutovou ukazku, na zakladé které 1ze software objednat,
tzn. neposkytuje bezplatnou zkusebni verzi. Ve srovnani s okolnimi systémy patii mezi cenoveé

drazsi feseni [12].

2.5.2 Freshdesk

Tento zakaznicky servisni systém je urCen spiSe pro malé a stiedni firmy a jejich
poskytovani sluzeb externim koncovym uzivatelim. Disponuje Sirokou skalou prednosti,

napf. [8]:

e odlisuje se od ostatnich systému velice moderni vyhledavanou funkci gamifikace

(Freshdesk Arcade) tykajici vSech uzivatelt systému,

e prevadi pozadavky pfichazejici z riznych kanald na tickety (vEetné socialnich médii

— Facebook, Twitter),
e provadi automatizaci procest,
e zabezpecCuje pristup K mobilnim aplikacim pro iOS a Android.

Je mozné ziskat zdarma verze na testovani pied ndslednym placenym tarifem. Existuji Ctyfi
mozné varianty S riznymi cenovymi hladinami. Prvni typ, s malym poctem funkci, 1ze potidit
jiz za 15 USD, dalsi za 29 USD nebo 49 USD a nejdrazsi za 109 USD za uzivatele za mésic.
Jednou znevyhod je nemoznost piistupu k dilezitym kli¢ovym vlastnostem systému

v zékladnich tarifech [8].

2.5.3 Zoho Desk

Flexibilni systém Zoho Desk poskytujici technickou podporu je uréen pro mensi a stfedné
velké spole¢nosti. Svymi vlastnostmi je fazen mezi nejkomplexnéjsi helpdesk systémy a nabizi

napi. [30]:
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integrace s dal§imi produkty Zoho véetné CRM,

zahrnuje ptistup do vlastni znalostni databaze s cilem nabidnout relevantni feSeni

zakazniktm,
predstavuje intuitivni a snadno ovladatelny systém,

vytvari tickety prostfednictvim jakéhokoliv kanalu nebo pies webovy portal

podniku,
nabizi Siroké mnozstvi analyz,

existuje i ¢eska verze.

Bezplatnou verzi je mozné vyzkouset po dobu 15denniho obdobi s eventualitou prodlouzeni

na 45 dni. Lze ziskat mésicni piistup do systému pro jednoho uzivatele za 12 USD s vétSinou

funkci nebo maximalnim tarifem 25 USD. Ve srovnani S konkuren¢nim systémem Happyfox,

jehoZ nejnizs§i mésicni pausal ¢ini 29 USD, je tedy Zoho Desk podstatné cenové vyhodnéjsi

[30].

2.5.4  Zendesk Support

Dalsi systém pro efektivni fizeni zakaznické podpory, Zendesk Suport, je svymi Sestnacti

pobockami zastoupen témeért po celém svété. Patii mezi nekomplikovany helpdeskovy néstroj

s cilem prokazatelné zvysit spokojenost jeho uzivateld napfi¢ pramyslovymi odvétvimi. P¥inasi

nékteré kli¢ové vyhody, napt. [29]:

je k dispozici ve tficeti jazykovych verzich,

jedna se o vysoce flexibilni a dynamicky systém,
ziskava tickety prostiednictvim obvyklych kanalu,
podporu poskytuje z jednoho mista,

nabizi znalostni databazi (interni a externi).

Cenova nabidka za cloudové feseni pro jednoho uzivatele na mésic zac¢ind na 5 USD.

Celkove nabizi firma pét placenych tarifii. Nejpokrocilejsi funkce nabizené verze za 199 USD.

Pied vlastnim zakoupenim lze vyzkouset software v ramci bezplatné zkusebni verze [29].

2.5.5 Jira Service Desk

Helpdeskovy systém Jira Service Desk je urCen stfednim a velkym firmédm zajistujicim

technickou podporu. Mezi kli¢ové vlastnosti systému patii [15]:
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e predpfipravené Sablony k rychlejsimu vytvoteni pozadavku,

e intuitivni systém snadno pfizptsobitelny firemnim procestim,

e jednotny komunika¢ni kanal na pfijimani pozadavka,

e obsahuje nastroje na vyhodnocovani kvality poskytovanych sluzeb.

Pln¢ funkéni systém je mozno vyzkouset po dobu tficeti dni zdarma. Je nabizen v riznych
cenovych hladinach dle poctu uzivateld. S narGstajicim poctem vychazi mésicni cena
na uzivatele vyhodnéji. Sazba 10 USD je urCena az pro tii drzitele, za 20 USD mési¢né lze
zajistit piistup 15 uzivatelim atd. Z pohledu ceny se jedna o velice konkurenceschopny nastroj.
V porovnani s ostatnimi systémy vsSak nelze vytvaret tickety ze socialnich siti a omezena je také

interakce se znalostni databazi [15].

2.6  Vyhody helpdesk systému

Pouzivani helpdesk systému ve firmé piinasi fadu prednosti, at’ uz se jedné o vnitrofiremni

nebo zékaznicky helpdesk. Mezi hlavni vyhody vyuZivani systému se fadi:
e zefektivnéni poskytovaného zakaznického servisu,
e piehledné prostiedi,
e sjednoceni informacnich kanalt (vSechny pozadavky na jednom mist¢),
e pfijimani pozadavki prostfednictvim internetového ptipojeni odkudkoliv,
e historie (ptehledné sledovani a vyhledavani pozadavki dle filtri),
e automatizace (napf. zasilani notifikace o zménach pozadavki),
e moznost vlozit ptilohy souvisejici s pozadavkem,
¢ interni komunikace (vloZeni skrytych komentaiu, poznamek pro fesitelsky tym),
e pfifazovani priorit véetné ur¢eni konkrétniho fesitele (delegace),
e statistiky, analyzy (dle zvolenych méfitek),
e hromadné operace (zména stavu, vymazani),
e nastaveni upozornéni (pocet opakovani, ¢as, datum),
e detekce kolizi (zabranéni duplicit),

e predpiipravené Sablony (zprav, odpovédi),
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¢ hodnoceni spokojenosti od zdkazniki,
e 0on-line komunikace se zakaznikem,
e propojeni ptes plug-in s dalsimi nastroji a systémy (napt. CRM, Ganttiv diagram,
IS).
2.7 Nevyhody helpdesk systémi

Pfed vlastnim zavedenim aplikaéniho systému mohou firmu odradit mozna negativa

V podobé€ napf-.:

e vysokych finan¢nich nakladi spojenych se zakoupenim licenci a narokt na zajisténi

technického vybaveni,
e pravidelnych mésic¢nich poplatka za vSechny uzivatele vyuzivajici cloudovou verzi,
e dostupnosti vSech moznych pokrocilych funkci pouze v drazSich placenych verzich,
e nutnosti zaskolit zaméstnance,
e zbytecné komplikovaného systému,
e chybgjici ¢eské lokalizace,
e nemoznosti Gprav nastroje Na miru,
e slozité a Casove€ naro¢né zmeny ze stavajiciho systému.

Nékteré uvedené nevyhody Ize vyfesit spravnym vybérem helpdeskového nastroje, ¢imz
docilime toho, ze kladné stranky budou pievazovat a helpdesk systém se tak stane efektivnim

nastrojem pro poskytovani zadkaznické podpory.
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3 PRIPADOVA STUDIE MAPUJICI VYUZIVANI HELPDESK SYSTEMU

V této Casti prace je nejprve predstavena vybrana firma zajist'ujici technickou podporu
pro své zakazniky vramci Ceské republiky a na Slovensku. Je prezentovan vyuZivany
helpdeskovy nastroj TaskPool a popsan postup pfi vytvareni nového pozadavku v aplikaci. Jsou
objasnény jednotlivé role uzivateld Vv systému, podminky vyplyvajici ze servisni smlouvy
avzajemné vazby aplikace na ostatni softwarové nastroje. Nedilnou soucasti jsou také
zmapované procesy souvisejici s vyuzivanim helpdeskového nastroje. Na zavér jsou

vyhodnocena data o poskytovani technické podpory za rok 2019.

3.1 Predstaveni spolecnosti

Ptipadova studie je zpracovana na vybrané dodavatelské¢ firmé VV, ktera je prednim
dodavatelem podnikovych feSeni pro malé a stiedni firmy na platformé¢ informaé¢niho systému
SAP® Business One pro Ceskou republiku a Slovensko. V souéasné dobé je realizovano jiz
ptes 120 uspésnych projektd s vice nez 1 400 uzivateli. Od roku 2006 je spolecnost pravidelné
Firma disponuje tymem odbornikii s bohatymi zkuSenostmi V oblasti podnikovych
informacnich systémi a informacnich technologii. Cilem spole¢nosti je pfispivat ke zlepSovani
podnikani, zvySovani efektivity a vykonnosti firem zajisténim kvalitni dodavky a implementace
informacniho systému. Nasledné poskytuje svym zdkaznikiim, na zaklad¢ uzaviené servisni
smlouvy nebo dil¢ich objednavek, sluzby technické podpory. Nabizi mimo jiné Skoleni
pro uzivatele, odborné konzultace tykajici se provozu firmy zakaznika i jejiho rozvoje
a dlouhodobé se zabyva vyvojem procesnich a oborovych feSeni systému. Podili se také
na mezinarodnich implementacich a zajiStuje lokalni technickou podporu pro pobocky

zahrani¢nich firem.

Samotna technicka podpora zabezpecuje pomoc pro nabizené feSeni, veSkera pfizptisobeni
systétmu a pro vsSechny souvisejici produkty. Spolec¢nost disponuje oddélenim technické
podpory, vlastnim vyvojovym oddé¢lenim, jak je znazorné€no V organiza¢nim schématu
spole¢nosti na obrazku ¢. 3, a spolupracuje také s obchodnimi partnery v dané oblasti.
Dlouhodobé zajistuje podporu svym smluvnim zdkaznikiim a zlepSuje nabidku svych sluzeb
pomoci neustalého vzdélavani svych zaméstnancli a zavadénim inovaénich nastrojii nutnych

k zajisténi technické podpory.
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Obrazek 3 - Organizacni struktura spole¢nosti VV

Zdroj: vilastni zpracovani

Pro ptehledné zadavani veskerych pozadavkl na podporu uZivateld, navrh rozvoje systému
afeseni nenadalych situaci je vyuzivana ve vybrané firm¢ zakaznicka aplikace TaskPool. Firma
zvolila tento software na zaklad¢ peclivého vybéru i mezi zahrani¢ni konkurenci. Jednou

z dominantnich ptednosti je moznost provadéni uprav na miru spole¢nosti.

3.2 Helpdeskovy nastroj — TaskPool

TaskPool je cesky univerzalni webovy systém pro spravu zakaznickych pozadavki. Vlastni
nasazeni helpdeskového systému pfineslo firmé ocekavané vyhody, predevS§im Vv zajiSténi
standardizované podpory pro veskeré uzivatele pomoci jednotného zadavani pozadavkl
od vSech uzivateli. V ramci aplikace je definovana samostatna oblast pro spravu tukolu, které

se vyznacuji stejnym typem nebo parametry, tzv. Pool. V kazdém takovém prostoru jSou
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nadefinovana vlastni pravidla zpracovani, datovad struktura pozadavku, ale také vymezen

ptislusny fesitelsky tym. Spolecnost rozlisuje:

e Pool HelpDesk — veskeré pozadavky na zaklad¢ uzaviené servisni smlouvy uréené

zaméstnanciim oddéleni technické podpory a vyvojovému oddéleni,

e Pool Projekty — ukoly vyplyvajici zprovadénych analyz a implementaci
informacniho systému dle jednotlivych uzavienych implementa¢nich smluv, které

jsou pridéleny aplika¢nim konzultantiim nebo vyvojovému oddélent,

e Pool Vyvoj — tickety na nové programové Upravy vyhrazené vyvojovému oddéleni

(soucasti je Release Notes — evidence a seznam vytvorenych zmén).

Zakladni zivotni cyklus pozadavku je znazornén na obrazku ¢. 4. Nejprve je do TaskPoolu
zadan novy pozadavek k feSeni. Nasledné je prevzat, predan konkrétnimu fesiteli, ktery je
zodpovédny za jeho realizaci, a jsou zahajeny prace na daném tkolu. Jakmile je pozadavek
vyfesen a dokoncen, dochazi zpravidla automaticky po 24 hodinach k jeho archivaci.

5

archivace 1. zadéni

\

4 2. prevzeti

dokonc¢eni

N

Obrazek 4 - Standardni workflow v TaskPoolu

3. FeSeni

Zdroj: viastni zpracovani

Lze také pracovat s rozsifenym workflow nadefinovanym vzdy pro konkrétni kroky
s odliSnymi pravidly pro praci s poZzadavky. Administrator je schopen jednotlivym uZivatelim

systému ptidat nasledujici tkoly:
e potvrzeni pfidé€leni,
e kontrola feSenti,
e schvaleni realizace,
e potvrzeni feSenti,

e schvaleni podminek.
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3.2.1 Zalozeni nového poZadavku

Kazdy novy task (pozadavek, tkol, ticket) je zadan ptes webovy formulaf nebo
prostiednictvim e-mailu do systému TaskPool v pteddefinované oblasti HelpDesk. V ramci
celé databaze je pro snadnou identifikaci ptifazeno pozadavku jednotné globalni identifika¢ni
Cislo. Pozadavek do systému zadava pouze registrovany uzivatel (tzn. s pfidélenym
uzivatelskym jménem a heslem). Pokud pozadavek vklada zékaznik pfimo, je nejprve vybran
Pool, nasledné¢ vyplnén stru¢ny nazev a v popisu predmétu detailné specifikovan ukol
s moznosti vloZeni ptiloh a vybrana priorita zdznamu. V pfipad¢ zadani poZadavku internim
pracovnikem, ktery ho pfijal naptiklad telefonicky, je nutné nejprve vybrat minimalné jednu
kontaktni osobu zakaznika, ktera v pozadavku figuruje v pozici zadavatele. Nasledné je pak
tento zadavatel pribézné informovan o postupu FeSeni prostiednictvim e-maill, automaticky
generovanych pii kazdé zméné stavu pozadavku. Interni pracovnik v dalsim kroku navrhne
nebo pridéli konkrétniho fesitele, piipadné i spolufesitele. Pro zdiraznéni naléhavosti feseni
pozadavku je pfifazen konkrétni stupen priority, ktery pfesn¢ kvalifikuje ukol a stanovuje
reak¢ni dobu nutnou k adekvatni reakci ze strany fesitele. V ramci této doby je feSitel povinen
zah4jit prace souvisejici s feSenim daného pozadavku. V tabulce ¢. 1 je popsano zakladni

rozd¢leni priorit a reak¢éni doby ze strany feSitele.

Tabulka 1 - Zakladni pfehled priorit

Priorita Reakéni doba | VIiv na podnikani

nizka do 48 hodin bez vlivu na dilezité podnikatelské ¢innosti a procesy

stiedni do 24 hodin s vlivem na funkénost systému, avSak neohrozujici

podnikatelskou ¢innost

vysoka do 4 hodin ohrozujici veskeré podnikatelské procesy

Zdroj: vlastni zpracovani

Ve velmi vyjimeénych ptipadech lze interné oznacit pozadavek velmi vysokou prioritou
s nutnou okamzitou reakci ze strany fesitele. Dle priority je stanoveno potadi, ve kterém jsou
zobrazeny pozadavky v systému u feSitele. Pokud je zndm a urcen termin dokonceni

pozadavku, je zde také vyplnén.
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Na obrazku ¢. 5 je v dashboardu zobrazen aktualni stav pfijatych pozadavkd ¢ekajicich
na pievzeti v obdobi od 20. do 27. tinora 2020 roziazenych dle jednotlivych priorit. Dvacet tfi
pozadavkd, coZ je pies polovinu, je zatazeno do nejniZsi priority. Jednim z diivodi tak velkého
poctu S nejniz§im zafazenim je automatické pfifazeni této priority pozadavkim zadanym
prostiednictvim e-mailu. V ptipadé ptimého vytvoreni tasku v aplikaci HelpDesk urcuje
prioritu uzivatel. Rovna ¢ara zaznamenava na obrazku u vSech priorit vikendové dny, kdy
nedoslo k pfidani dal$ich pozadavki ani k jejich feSeni. S ohledem na snizeni spotieby
elektrické energie, usporny chod zafizeni a Setfeni zraku zaméstnanct firmy navrhli

programatofi ve sledované spole¢nosti tento dashboard s ¢ernym pozadim.

HD Frontline

Nizka

Stredni

3 ? Vysoka

Obrazek 5 - HelpDesk Frontline

Zdroj: aplikace TaskPool

Dulezitym atributem pifi vyplnéni nového zdznamu, pro rychlej$i piifazeni feSitele,
je oznaceni konkrétniho typu problému, kterym mize byt:
e dotaz/konzultace,
e nastaveni,

e tprava (dotazu, sestavy, reportu, formulare, funkcionality),

e nova(y) (funkce, sestava, dotaz, formular),

e reklamace,
e import,

e instalace,
e Skoleni,

e licence,

e migrace nové verze.
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V souvislosti s typem problému je jesté specifikovana oblast tykajici se informacniho
systému SAP Business One (napf. administrace, finance, nakup, prodej, bankovni zpracovani,
obchodni partnefi, fizeni skladu, vyroba, servis, personalistika, tiskové reporty nebo vykazy).
Lze jesté blize specifikovat, zda se jednd o zménovy pozadavek (ano/ne) a jestli bude prace

fakturovéna po dokonceni (ano/ne).

V piipad¢ odeslani spravné vyplnéného formulare je na e-mail zadavatele obratem zaslana
zprava 0 zaregistrovani zdznamu do systému vcéetné informace o pfidéleni ¢isla a urceni stavu.

Zaroven jsou takto informovani vSichni uzivatelé, kterych se dany ukol tyka.

Aktualni stav ticketu je v systému zobrazen kulatou ikonou a pro rychlejsi vizualni orientaci
je kazdy stav oznacen jinou barvou. Pouziva se pét zakladnich barev. V tabulce ¢. 2 jsou

popsany jednotlivé ikony stavil véetné ocekavanych reakei:

e modra ikona — piedstavuje nové zadany pozadavek bez uréeného feSitele, ktery ¢eka

na prevzeti nebo pridéleni fesiteli,
e Cervena ikona — pozadavek je pfevzat, probiha feSeni a o¢ekava se dokonceni,

e zelena ikona — informuje o dokoneném pozadavku cekajicim na schvaleni

a provedeni archivace,

e 7Zluta ikona— o¢ekava informaci od zakaznika (napf. dopInéni dodate¢nych informaci

nebo schvaleni ceny),
e Seda ikona — archivovany, deaktivovany nebo pfesunuty pozadavek.

Tabulka 2 - Pfehled ikon stavi

Ikona Stav Ocekavana reakce
@ novy pozadavek k feSeni ptevzeti nebo ptidéleni
o prevzat feSeni a dokonceni
° vracen K ptrepracovani naprava a dokonceni
¢eka na potvrzeni schvaleni nebo reklamace feSeni
o vracen ke kontrole kontrola
0 dokoncen archivace

35



Ikona Stav Ocekavana reakce
¢eka na informace dodani informace
nové podminky potvrzeni podminek
archivovan ---
deaktivovan ---
piesunut/exportovan -

Zdroj: viastni zpracovani

3.2.2 Role v systému

Do helpdeskového systému TaskPool piistupuji jak koncovi uzivatelé tzv. zadavatelé
pozadujici vyfizeni pozadavku, tak i uzivatelé tzv. feSitelé na strané¢ dodavatele. Z tohoto
divodu jsou vytvotreny nékteré typy roli s ptidélenymi ¢innostmi, jak je uvedeno v tabulce ¢. 3.

Pro jednotlivé strany (zadavatelt/fesitelll) je umoznéno sdilet pouze nékteré informace.

S nejvetsi pravomoci v Systému operuje servisni manaZer na strané feSitele. PfedevSim
prohlizi vS§echny pfijaté pozadavky, zadava a také je prebira. V ramci svych kompetenci je dale

ptidéluje vybranému fesiteli, provadi nasledné jejich kontrolu, ale také ma moznost je potvrdit.

Tabulka 3 - Role v systému

Odbératel — zadavatelska strana Dodavatel — reSitelska strana

Manazer zadavateli — vklada jednotlivé | Servisni manaZer — dohlizi na realizaci

pozadavky a dohlizi na jejich realizaci pozadavkd, podili se na feSeni a vklada nové

Zadavatel — vklada jednotlivé pozadavky Resitel — vyfizuje jednotlivé pozadavky

a vklada nové

Nahlizitel — prohlizi pouze pozadavky | Nahlizitel — prohlizi poZadavky a sdilené

a sdilené informace informace

Spoluzadavatel —sleduje pribéh pozadavku | SpoluieSitel — sleduje prabéh pozadavku

pomoci notifikacnich zprav a spolupodili se na feSeni

Zdroj: viastni zpracovani
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3.2.3 Smlouva o spravé a podpore

Veskera prava, povinnosti, odpovédnosti mezi zadavatelem a fesitelem jsou ukotveny
ve smlouvé o poskytovani sluzeb udrzby a podpory informacniho systému SAP Business One
uzaviené na dobu neurcitou. Je zde specifikovan rozsah predmétu servisu, jednotlivych sluzeb,
stanovené ceny a frekvence plateb vcetné platebnich podminek. Mezi poskytované sluzby

technické podpory patii:

e sprava licenci a uzivateli systému SAP business One (produkovani novych

licen¢nich kli¢u, vytvareni a zajisténi zmén piistupu do systému),

e aktualizace oprav (zajisténi implementace oprav (patch) verzi systému a mensich

aktualizaci),

e drzba licenci (aktualizace nové verze vydané vyrobcem a uvolnéni pro Ceskou

republiku),

e pfizpusobeni systému (uzivatelské sestavy, doklady, dotazy, pole, tabulky a zmény

nastaveni),
e Mmonitorovani systému (sledovani moznych problému a navrh feseni),
e Skoleni a konzultace,
e planovany rozvoj a programové tpravy,

e zalohovani a obnovy databaze systému (monitorovani pravidelnych zaloh a zajisténi

zmén V nastaveni dle zadavatele),

e monitorovani serverll (pozorovani server, poskytovani informaci o stavu,

vyhodnocovani parametr( a navrhovani ptipadnych zasaht a opatfeni),

e sprava serveri (provadéni aktualizaci, oprav operacnich systémi, zajiSténi

servisniho zasahu v ptipad¢ havarie nebo poruchy odbornym centrem),
e opravy a technické konzultace hardwarové a softwarové infrastruktury,
e zpiistupnéni aplikace HelpDesk (ha zadavani pozadavk).

Pro jednotlivé zadavatelské firmy je navrzena riznd mesi¢ni Cenova nabidka za poskytovani
sluzeb technické podpory. Individualni vyse pevné stanovenych mési¢nich ¢astek k thradé, jak
je uvedeno v tabulce ¢. 4, je odlisena rozsahem hodin a ur¢enou hodinovou sazbou. Veskeré
hodiny pieCerpané nad ramec mési¢niho pausalu maji stanovenou vlastni sazbu. V ptipadé

nesjednani pravidelné platby je cena za hodinu nejvyssi.
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Tabulka 4 - Cenova nabidka

Vyse mési¢niho Pocet hodin Cena Vv ramci Cena pro douctovani
pausalu V cené pausalu/hodinu nad ramec
pausalu/hodinu
0 K¢ 0 2500 K¢ 2500 K¢
5700 K¢ 3 1900 K¢ 2 000 K¢
8 500 K¢ 5 1700 K¢ 2 000 K¢
15000 K¢ 10 1500 K¢ 2 000 K¢

Zdroj: viastni zpracovani

Dle skutecné spotiebovaného Casu je provadéno mésicni vyuctovani. Nevycerpané hodiny
jsou pouze jedenkrat pievadény do dalsiho obdobi. Jednou za ptl roku ma moznost zakaznik
zmeénit vysi mesi¢niho pausalu.

3.3 Vyuziti dat a softwarové nastroje

Helpdeskova aplikace pro zadavani servisnich pozadavki je velkym zdrojem dat
vyuzivanych v dalsich propojenych softwarovych nastrojich pouzivanych ve firme. V prvé radé
systém poskytuje data, ale sou¢asné ¢erpa uidaje od sdilenych aplikaci. Na zakladé evidovanych

pozadavkl v systému dochézi napt. k t€émto navazujicim operacim:
e Vytvoieni objednavky licenci v SAP Store na zaklad¢ zadaného pozadavku,

e zalozeni, sprava a aktualizace technické dokumentace ve znalostni databazi ur¢ené

pouze pro vnitini potieby firmy,

e zaloZeni, sprava a aktualizace uzivatelské dokumentace ve znalostni databazi

ptistupné i koncovym uzivatelim,

e (generovani seznamu zmeén (release notes) k novym produktim vzniklych novym

vyvojem nebo prostiednictvim zménovych pozadavki a aprav,
o fulltextové vyhledavani informaci ve znalostni databazi,

e monitorovani po¢tu odpracovanych hodin jednotlivych zaméstnancti poskytujicich

servisni podporu (sledovani pracovni efektivity),

e vytvafeni podkladii pro mési¢ni vyactovani zédkaznikli na zékladé provedenych

sluzeb,
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e zakladani, vedeni novych a probihajicich projekta,
e aktualizace databaze CRM,
e generovani reportu dle vybranych kritérii pro jednotlivé softwarové nastroje,

e zobrazeni aktudlniho ptehledu klicovych informaci, zprav, upozornéni 0 stavu

pozadavku v dashboardech,

e Cerpani informaci z projektového softwaru tykajicich se servisnich smluv, cenovych

a ostatnich schvalenych podminek,
e ziskéavani finan¢nich informaci 0 platebni moralce zdkaznik,
e prezentace katalogovych tuprav na webovych strankach.

Veskeré probihajici vazby plynouci z vyuziti dat a informaci z aplikace TaskPool, které jsou

popsany V piedchazejicim odstavei, jsou piechledné znazornény na obrazku ¢. 6.

SAP Store CRM Znalostni databaze
r
Nastroj na reporty | Help Desk - *| Projektovy software
¥ / / Webowy portal
Ekonomicky

software Analyticky nastroj

Obrazek 6 - Softwarové nastroje

Zdroj: viastni zpracovani

Vzhledem k tomu, Ze ve studované firm¢ je provadéna integrace s Vice softwarovymi
nastroji Cerpajicich data z aplikace HelpDesk, je kladen velky diraz na precizni a jednotné
vypliiovani individudlnich task®, pfesné zaznamenavani jakychkoliv zmén a dodrzovani
stanovenych standardnich postupt. Je nutné také dbat na vyplilovani idaji v aktudlnim case.

V opacném ptipadé dochazi k plytvani ¢asového fondu vSech zaméstnanct technické podpory,
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prodluzovani termind vytizeni pozadavki a celkovému zpomaleni vSech sluzeb poskytovanych

zakaznikiim. V konec¢ném disledku miiZze dokonce dojit ke ztraté zakaznika.

Z pohledu organizac¢ni struktury dané firmy jsou helpdeskova data zdrojem informaci

pro tato oddéleni:
e technické podpory,
e vyvoje produktt,
o realizace projektd,
e obchodni a marketingové,
e ckonomické,
e koordinacni,

e vedeni spolecnosti.

40



3.4 Podnikové procesy

V dal$i ¢asti prace je detailné popsan a zmapovan soucasny stav vyuziti helpdeskové
aplikace TaskPool s vazbami na dal$i softwarové nastroje. Tii vybrané podnikové procesy
ve sledované firmé jsou znazornény specializovanym modelaénim nastrojem Adonis
pro snadné pochopeni jednotlivych aktivit, vzajemnych souvislosti a ucastnikli procesu.
Diagramy jsou modelovany z dynamického pohledu za pouziti grafickych elementa

modelovaciho jazyka BPMN (Business Process Modeling Notation).

Pro znazornéni posloupnosti ¢innosti v procesu jsou aplikovany plovouci prvky souvisejici
s tokem informaci, mezi které patii udalosti, aktivity a brany. Udalosti (jsou oznaceny kruhem)
reprezentuji reakci na jistou aktivitu a ptredstavuji spoustéci impulz nebo dusledek. DalSim
objektem jsou aktivity vykreslujici jakykoliv tikol v ramci celého procesu. Pro znazornéni mist
vétveni a sluovani toku jsou pouzity exkluzivni nebo paralelni brany za nadefinovanych
podminek. Propojeni plovoucich objektl zajist'uji v diagramu spojovaci prvky. Pokud se jedna
0 posloupnost aktivit v ramei konkrétniho procesu, je pouzit graficky symbol pro sekvencni
tok. V piipadé ptenosu oznameni mezi procesy je aplikovan spojovaci objekt pro tok zprav.
Pro ptehlednéjsi vizualizaci jednotlivych ucastnikli procesu a jejich role jsou pouzity plavecké
drahy. V tabulce ¢. 5 jsou uvedeny elementy pouzité pii popisu vybranych procesu a plné znéni

je v ptiloze A [16].

Tabulka 5 - Pi‘ehled pouzitych grafickych znaéek

Grafické symboly | Prvky Vlastnosti Typ
tokové objekty udalosti startovaci
O tokové objekty udalosti koncové
S tokové objekty aktivity ukol
tokové objekty brany exkluzivni
tokové objekty brany paralelni
. spojovaci objekty sekvencni tok uvnitf procesu
. spojovaci objekty tok zprav mezi procesy
plavecké drahy bazény ucastnici v procesu
plavecké drahy drahy role v procesu
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3.4.1 Proces mési¢ni fakturace sluzeb technické podpory

Prvni zmapovany proces se tykd mési¢ni fakturace stavajicim zdkaznikiim na zakladé
poskytnuté technické podpory. Podklady k fakturaci jsou cerpany z helpdeskové aplikace
TaskPool. Vyuctovani je provadéno K poslednimu dni v mésici u vSech dokonéenych
pozadavk, u dlouhodobych tkoll je zpracovavana pribézna fakturace. Jedna se 0 vyuZiti vice

softwarovych nastroji véetné nutné spoluprace zaméstnanct z n¢kolika oddéleni.

Nejprve jsou data exportovana dle jednotlivych zakaznikt ze systému a je provedena
dikladna kontrola. Je nutné spravné urcit dle typu problému, zda se jedna o ¢innost uc¢tovanou
na zakladé smluvni hodinové sazby, nefakturovanou praci nebo viceprace Snavysenou
hodinovou sazbou, piipadné piedem stanovenou odsouhlasenou koneé¢nou cenou. V piipadé
nalezeni chyby v datech je potfebné provést jejich opravu a aktualizaci. Takto pfipravené tdaje
jsou zpracovany analytickym nastrojem, ktery vytvoii uzivatelsky report. Nasledné je
pro kazdého zékaznika vyfiltrovan soubor, ktery je vlozen do tabulkového procesoru a pozd¢ji
tvoti ptilohu k faktuie. Jednd se o ¢asové naro¢ny proces, protoze je nezbytné zpracovavat
podklady pro kazdého zakaznika zvlast, vychazet z jeho individualnich podminek v podepsané
servisni smlouvé S ptihlédnutim Kk pocétu hodin ptevadénych z minulého mésice. Takto
vytvofené soubory jsou vedoucim oddéleni technické podpory ulozeny do sdileného prostiedi.
V dal$im kroku zaméstnanec finan¢niho oddéleni na zaklad¢ vystavenych podkladt k mési¢ni
fakturaci vytvoti danové doklady pro jednotlivé zakazniky, které jsou piedany vedoucimu
firmy ke kontrole a pfipadnému doplnéni. Pokud neni nutna oprava, jsou danové doklady
odeslany zaméstnancem administrativniho oddéleni koncovému zakaznikovi prostiednictvim
emailového klienta. V piipad¢ zjisténi chyby v podkladech, v daniovém dokladu nebo chybé&jici
fakturované ¢innosti je nezbytné danovy doklad doplnit nebo opravit véetné jeho piiloh.
Veskeré podklady jsou aktualizovany ve sdileném tulozisti, koneéné faktury jsou opraveny

a odeslany zakaznikiim.

Na stran¢ zdkaznika, ktery obdrzi mésicni vyuctovani poskytnutych sluzeb, dochazi
ke dvéma moznym reakcim. V prvnim pfipadé K prijeti, schvaleni ptijaté faktury a mési¢ni
vyuctovani je uzavieno. Druhd varianta predstavuje rozporovani vyfakturované cinnosti
ze strany koncového zédkaznika (napf. nesouhlasi s po¢tem vykéazanych hodin u pozadavku,
se stanovenou cenou, reklamace uzavieného ukolu nebo duplicitni fakturace stejné ¢innosti)
a doklad neni piijat, ale vracen k pfepracovani. Na stran¢ poskytovatele technické podpory
je posouzena opravnénost reklamace. Jestlize se jedna o neopravnénou zadost, je zakaznikovi

poskytnuto vysvétleni, piipadné dolozeni dal§ich podkladi a sdéleni informace o platnosti
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danového dokladu. Pokud je vSak reklamace uznana, jsou opraveny podklady, ze kterych
vyplyne, zda maji vliv na zménu fakturované celkové ¢astky a opravu danového dokladu.
V dalsim kroku je opakovan proces s odeslanim danového dokladu. Cely pribéh vyuctovani

sluzeb technické podpory je zndzornén na obrazku €. 7 pomoci notace BPMN.
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Obrazek 7 - Proces fakturace

Zdroj: vilastni zpracovani
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3.4.2 Proces rizeni pozadavkii na rozSifeni systému

V dal§im ptipadé je zmapovan proces zpracovani novych pozadavkl na rozsiteni aplikace,
které¢ vyplynou z analyzy soucasného stavu pouzivaného informac¢niho systému u zékaznika.
Model je zachycen z pohledu jednotlivych odd¢€leni ve firmé, podilejicich se na celém prabéhu

zajisténi pozadované sluzby.

Nejprve je uréenym konzultantem proveden rozbor aktualniho vyuzivani stavajiciho
informa¢niho syst¢ému u daného klienta dle jeho jednotlivych pouzivanych modult
(napf. finance, nakup, prodej, vyroba, servis, administrace, sklady) nebo pouze u vybrané
oblasti. Z provedené analyzy vzniknou pozadavky na dal$i mozny rozvoj, napt. na programové
upravy tykajici se rozsifeni funkcionality systému nebo zménové pozadavky véetné navrhu
feSeni se stanovenim cenové nabidky a terminli zpracovani. Kompletni seznam pozadavka
je konzultantem nasledné piepsan do tabulkového procesu a piedan spole¢né s analyzou
zpracovanou V textovém editoru zédkaznikovi k odsouhlaseni. Nasledné probiha komunikace
mezi zakaznikem a konzultantem ohledné¢ navrhovanych ¢innosti, platebnich podminek
a ¢asového harmonogramu dodani navrhovanych feSeni. Pokud je cokoliv rozporovano,
je nezbytné provést revizi, uptesnit podklady, aktualizovat soupis tkolti a navrhnout nové
reSent.

V okamziku schvaleni ze strany zakaznika jsou pozadavky ve formé tabulky piedany
koordinatorovi projekti. Dochazi k zadani kazdého ukolu zvlast do helpdeskové aplikace
TaskPool, kde jsou automaticky pfidélena jednotliva identifika¢ni ¢isla ticketim. V dal§im

kroku je koordinatorem ptifazen feSitel, tzn. konkrétni konzultant.

Nasledné konzultant vyhodnocuje kazdy piidéleny zaznam dle typu problému, oblasti,
Casové naro¢nosti a slozitosti feSeni. Navrhne, zda zpracuje pozadavek sam, pieda jinému
konzultantovi, postoupi na vyvojové oddéleni nebo se podili na jeho feSeni s jinym
konzultantem. Po zpracovani, uzavieni a ptedani vyfeseného zaznamu je piimo Vv helpdeskové

aplikaci zaevidovan pocet celkovych spotfebovanych hodin na dodané feSeni.

Za tucelem komplexni evidence provedené prace pro kazdého zakaznika jsou
do projektového portalu koordinatorem projektu pribézné zaevidovany veskeré pozadavky

véetné vykazaného prehledu hodin.

Na zaklad¢ podkladt vyexportovanych z projektového softwaru je v ekonomickém oddéleni
vystavena zakaznikovi faktura za dodané sluzby. Popsany proces je graficky zndzornén

na obrazku ¢. 8.

44



R
Analyza sou€asného
stavu
e
PozZadavky a navrh
feSeni
Oddél. realizace l
Ana\g’(za_upfesnﬂénydl Sernarie -
R
l Ekazm‘k souhlasi?
Konzultant 1
5
Upfesnéni poZadavki 4N_
e
R
Piidélena konzultantovi —n-<-|>—l- Konzultant 2 —l—<-f> —#=|  Zdznam price
Rozdéleni
Firma n T
] J
Ano
Programator
Oddéleni vyvoje
¥ 4
e
0ddél. koordinaéni ’ 2 adavkd Polet vy
Pfepis poZadavkd (HD) e (e &l)
J
—
Vystaveni faktury
Oddél. ekenomické l

Obrazek 8 - Proces tizeni pozadavki na rozsifeni systému

Zdroj: vilastni zpracovani

45



3.4.3 Proces preruseni poskytovani sluzeb technické podpory

Ve tretim ptipad€ je popsan proces poskytovani, ptipadné preruseni a obnovy technické
podpory z hlediska platebni bilance zakaznika. Ekonomické oddéleni poskytuje zakladni
informace, které piedava na oddéleni technické podpory z divodu pouzivani rozdilnych

softwarovych aplikaci.

Pravidelné¢ ve stanoveném dni Vv tydnu probihda na ekonomickém oddéleni zpracovani
bankovniho vypisu a zjisténi stavu pohledavek u zakaznikl, kterym je poskytovana technicka
podpora. Ve standardnim piipadé firma v¢as hradi veSkeré své zavazky a neni davod
k pferuSeni dodavky sluzeb. Pokud vsSak nedojde k uhrazeni jakékoliv vystavené faktury
za sluzby nebo dané zbozi ve stanoveném terminu splatnosti, je provedena kontrola uhrad
a pocet jiz zaslanych upominek. Jestli jsou zaslany tfi upominky, je realizovana periodicka
kontrola salda pohledavek a samoziejmé je pteruSeno poskytovani jakékoliv podpory

az do okamziku uhrazeni v§ech faktur po splatnosti.

V ptipad¢ prvniho zjisténi dluzné faktury u zadkaznika je odeslana 1. upominka S zadosti
0 provedeni okamzité uhrady nebo zaslani informace, z jakého ditvodu nedoslo k zaplaceni.
Vzhledem k tomu, ze se mlze ze strany zakaznika jednat o pouhé opomenuti, nema vliv
na smluvné sjednané sluzby technického oddé€leni. Jestlize zdkaznik nezaplati a nereaguje
na upominku béhem dalsiho tydne, je zaslana jiz druha urgence s o¢ekavanim uhrady. Ani
Vv tomto ptipad¢é nedochazi k omezeni sluzeb ze strany poskytovatele. Teprve po dalsim tydnu
neuhrazeni dluzné ¢astky 1 pfes zaslani tfeti upominky je teprve kontaktovan vedouci oddéleni
technické podpory, ktery s okamzitou platnosti rozhodne o pozastaveni poskytovani technické
podpory.

Poté je preruSena veSkera cCinnost na stavajicich pozadavcich, vetné vyvoje novych
funkcionalit, feSeni zménovych ukold, ale také zajistovani hot-line podpory. Vzhledem k tomu,
7ze mneni propojen helpdeskovy systém a ckonomicky software, nelze piimo
zkontrolovat aktualni stav uhrazenych pohledavek pracovnikem oddéleni technické podpory.
V nékterych piipadech, kdy zakaznik nutné potiebuje servisni zasah, dochazi piimo
ke kontaktovani pracovnika technické podpory a oznameni o provedené uhrad¢. Dle firemnich
pokynii vSak nelze na zaklad¢ piislibu obnovit veskeré pozastavené ¢innosti nebo poskytnout
pomoc. Je nezbytné ¢ekat na informaci z financniho oddé€leni o ptfipsani kompletni dluzné
Castky na ucet dodavatele. Nasledné je vydan pokyn k obnové sluzeb a je zajisténa podpora
dle sjednaného rozsahu. Na obrazku ¢. 9 je zachycen proces poskytovani servisni podpory

dle platebni moralky zakaznika.
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3.5 Zpracovani dat ze systému

Na zakladé vSech provedenych zaznamu v roce 2019 je v dalsi ¢asti prace zmapovan pocet
vSech zaevidovanych pozadavkl, nasledné¢ vyhodnocen proces mési¢niho vyhGétovani
jednotlivym zakaznikiim a rozbor vsech vystavenych faktur dle jednotlivych fakturovanych

polozek za poskytnuti technické podpory.

3.5.1 Zastoupeni pozadavkii dle priorit

Dle neustale nartstajiciho poctu zakaznikti a podepsanych servisnich smluv ve sledované
firmé je prostfednictvim aplikace HelpDesk zaznamenévano stale vice pozadavkt. Na obrazku
¢. 10 je zachycen celkovy pocet ukolt zaevidovanych do systému v roce 2019 z pohledu stupii

priority. Jedna se celkem o 3 914 pozadavku.

Pocet pozadavki na HD za rok 2019 dle priorit

Vysoka 17% Zidnd 4%

Stiedni 29% Nizka 50%

= 74dna =Nizka = Stfedni = Vysoka

Obrazek 10 - Pozadavky zadané na HD za rok 2019 podle druhu priorit

Zdroj: vlastni zpracovani

Polovina vSech pozadavku je oznacena nizkou Grovni s reakéni dobou do 48 hodin, které
nepatii mezi ¢innosti ohrozujici podnikani. Jednim z divodl ptevazujicitho poctu je také
automatické ptifazeni nizké priority pfi zaslani ticketu prostiednictvim e-mailového klienta.

Dle rozboru pievazuji zde nejcastéji tyto typy pozadavku:

e nastaveni (bankovnich ucth, zistatki na uctech, platebnich metod, oprévnéni,
externich zafizeni, ¢islovani dokladovych fad, testovacich databazi, vystrah, zmény

nazvu poli a parametrti),

e jednoducha tprava (reportu, tiskovych sablon),
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e oprava (generovani dokumentt).

Dalsi vyznamnou skupinu pozadavku tvoti zdznamy se stfedni prioritou S polovicni reakéni
dobou. Jedna se o typy, u kterych je stfedné dilezitd zavaznost, avSak neohrozuje chod celé

firmy. Mezi opakované problémy patii:

e finan¢ni specifické pfipady (actovani, opravy zistatku, odpisy, zalohy, zména

v aplikaci, pocatecni stavy, uzavieni roku),
e evidence majetku,
o sklad (sestavy zistatku stavu skladu, pohyby na skladg).

Vzhledem k sirokému spektru oboru podnikani vSech zakaznikd, kterym je poskytovana
podpora, nelze jednozna¢né charakterizovat typické pozadavky S nejvyS$§im stupném
dilezitosti. Vyskytuji se zde zasadni problémy s chodem celého informaéniho systému,
napt. pomaly nebo nefunk¢ni systém ohrozujici vyrobu, v obchodnich spolecnostech piekazky
v prodeji souvisejici s nemoznosti vystavovani dokladi nebo aktualizace skladovych zasob
pii vyskladiiovani. Zde je stanovena reakéni doba 4 hodiny, ale poskytovatel se snazi zajistit

podporu Vv kratSim ¢ase, pokud je to v jeho moznostech.

Zbyvajici Ctyfi procenta piedstavuji pozadavky pridélené vyvojovému oddéleni, kterym
neni urcena priorita. V téchto pfipadech se jednd o konkrétni pozadavky s predem

odsouhlasenou cenou a terminem dodani.

Spolec¢nost, jako poskytovatel sluzeb, vychazi pii ur¢ovani priorit ze smluvnich podminek
uvedenych v servisni smlouvé. Pii stanoveni stupné ptihlizi na ptisobeni pozadavku na celkovy
chod, ohrozeni firmy a také pfizpisobuje svoji reakéni dobu dle zavaznosti. Problém vsak ¢asto
nastava na strané zakaznika, jak on posuzuje priority. V mnoha ptipadech pfifazuje zakaznik
dileZitost dle vlastni urgentnosti a vnimani nutnosti, naléhavosti. Ukolem poskytovatele je pak
objektivné posoudit pozadavek a zhodnotit pfitazenou prioritu. V ptipadé Spatného zafazeni

je priorita v systému zménéna poskytovatelem a zakaznik obdrzi notifikaci o provedené zméngé.

Mnohdy také neni zakaznik schopen odhadnout pracnost ¢innosti souvisejici s jeho
pozadavkem a vlastni realizovatelnost, avsak existuje jasna predstava o nové funkcionalité
ze strany zakaznika. Nezanedbatelny podil na feSeni pozadavki zde ptredstavuje komunikace
mezi poskytovatelem a uzivatelem. Je nutné pifesné vydefinovat pozadavek a navzajem
si konkrétn¢ ujasnit napln pozadavku pro snadngjsi realizaci. V systému obvykle plati jina

zakonitost, kterou je nezbytné dodrzet a spravné nastavit pro zajisténi funkenosti systému.
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3.5.2 Mésicni vyuctovani sluZeb technické podpory

Pravidelné po skonceni kalendainiho mésice probiha na zaklad¢ poskytnutych servisnich
sluzeb fakturace jednotlivym zakaznikum. Podkladem k vystaveni dafiového dokladu, jak jiz
bylo zminéno v prvnim popsaném procesu, je report vygenerovany z helpdeskové aplikace.
Na obrazku ¢. 11 je zachycen pocet vystavenych faktur za odvedenou praci evidovanou
v helpdeskové aplikaci dle jednotlivych mésicti v roce 2019. Stfedni hodnota se pohybuje
na poctu Sedesati firem mésicné. Rozdil v jednotlivych mésicich predstavuji firmy, které ma;ji
podepsanou servisni smlouvu, avSak mésicni vyuctovani je jim provadéno pouze na zakladé
poskytnutych sluzeb, tzn. v daném mésici jim nebyla vykazana Zzadna ¢innost. Spodni hranice

pro evidenci ¢erpaného ¢asu U pozadavku je stanovena na 0,25 hodin.
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Obrazek 11 - Pocet vystavenych vytétovani za rok 2019

Zdroj: vlastni zpracovani

Dle nastaveného firemniho procesu mésicni fakturace se vyhotovuje danovy doklad
primérné Sedesati zdkaznikim. U vedouciho oddéleni technické podpory, ktery je povéren
vytvafenim podkladi pro ekonomické oddéleni, Se pocita s casovou narocnosti deseti minut
na jednoho zakaznika. Stejnou dobu si vyhrazuje i ucetni firmy na vytvofeni danového
dokladu. V dalsi fazi je nutna kontrola, pfipadné doplnéni, ze strany feditele spolecnosti, zde se
jedné zpravidla o kratSi spotiebovany cCas. Poslednim krokem je odeslani dokladu vcetné
ptilohy prostfednictvim emailového klienta ptislusnému zakaznikovi. V tabulce €. 6 je vyc¢islen

spotfebovany mésicni ¢asovy fond zaméstnancu, ktefi se zabyvaji fakturaci sluzeb technické

podpory.
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Tabulka 6 - Casova naro¢nost vystaveni dafiovych dokladl v ramci mésice v roce 2019

Spotiebovany cas
Pozice dny hodiny
technicka podpora 1,25 10
ucetni 1,25 10
reditel 0,75 6
asistentka 0,75 6
Celkem 4,00 32

Zdroj: viastni zpracovani

Primérné za mésic jde tedy o ¢tyfi dny, které jsou spotfebovany pouze na vystaveni
daniového dokladu zakaznikovi. Z pohledu vedouciho oddéleni technické podpory se jedna
celkem za rok o patnact dni, které vénuje administrativni ¢innosti spojené s fakturaci. Jednim
z divodu pfilis zdlouhavého zpracovavani se jevi slozité nastaveny firemni proces a pouzivani
velkého mnozstvi softwarovych néstrojli. Z tohoto diivodu také neni mozna delegace nékterych
¢innosti. Znacnym problémem je také nezastupitelnost klicovych osob podilejicich se na celém

procesu.

3.5.3 Prehled polozek vV mési¢nim vyuctovani

Vzhledem k tomu, Ze firma pfistupuje ke kazdému zékaznikovi individualn€, mohou se lisit
polozky mési¢niho vyuctovani, zalezi na sjednanych podminkach v servisni smlouve.
U zakaznikt S dohodnutym pravidelnym mési¢nim vyuctovanim je veden piehled o vytizenych
pozadavcich véetné vykazaného Casového fondu. Nevycerpané piedplacené servisni hodiny
jsou prevadény jedenkrat do dalsiho obdobi. V piipad¢€, Ze ani v nasledujicim obdobi nejsou
vycerpany, dochazi k jejich propadnuti. Kone¢ny danovy doklad je sestaven z riznych

kombinaci téchto slozek:

e servisni smlouva (pravidelnd mési€ni C&astka za sluzby technické podpory

bez sledovaného poctu hodin),

e vyuctovani bez pausalu (Castka stanovena na zdkladé skute¢né vycerpanych hodin

se stanovenou hodinovou sazbou),
e servisni pausal (sjednany pocet hodin se stanovenou hodinovou sazbou),

¢ nad sjednany pausal (poc¢et hodin dotuctovani nad sjednany servisni pausal dle navySené

hodinové sazby),

e viceprace (Castka za prace Cerpané nad ramec servisniho pausalu).
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Na obrazku ¢. 12 je zmapovan procentualni pomér jednotlivych polozek, na zakladé
detailniho rozboru vsech vystavenych faktur za poskytnuté sluzby technické podpory za rok
2019. Je zfejmé, ze vice nez polovinu pravidelnych pfijmut za sluzby technické podpory firma
ziska z uzavienych servisnich smluv a mési¢nich pausali. V ptipadé vycerpani piedplacenych
hodin je pfistoupeno k vyuctovani spotfebované¢ho casu ve vyss§i hodinové sazbég, coz
reprezentuje devatenact procent z celkovych piijmi. Jistou slabinu na stran¢ zakaznika
predstavuje nemoznost zjisténi aktualné vyc€erpanych hodin a eventudlné odlozeni nékterych
pozadavkl do dalsiho mésice. Dalsi dalezité ptijmové polozky tvoii vyuctovani na zakladé
skute¢né vykazanych hodin prace a z uprav provedenych na miru konkrétnimu zakaznikovi.
Zde je velky potencial v rlstu pfijmi, pokud nové vyvinuté Gpravy budou navrhovany vice
obecnéji. Z divodu vysoké miry specificnosti vV souc¢asné dobé dochazi k opakovanému prode;ji

pouze ve velmi vyjime¢nych ptipadech.

Ptehled polozek za vyuctované sluzby na HD
za rok 2019

13%

= Servisni smlouva
13% = Servisni pausal
Nad sjednany pausal
Viceprace

= Vytctovani bez pausalu
19%

Obriazek 12 - Piehled polozek za vyuétované sluzby technické podpory za rok 2019

Zdroj: vlastni zpracovani
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4 NAVRH DOPORUCENI PRO UPRAVU PROCESU VE VYBRANE FIRME

Na zaklad¢ provedeného zmapovani podnikovych procesit ve vybrané spole¢nosti jsou
v dalsi ¢asti prace navrzena doporuceni k optimalizaci procest, ktera povedou k zefektivnéni
¢innosti na strané¢ dodavatele ve vSech jeho oddélenich vyobrazenych na obrazku ¢. 13

a zéaroven se stanou piinosem pro zékaznika.

Oddéleni
obchodu a
marketingu

Ekonomické
oddéleni

Oddéleni
realizace
projekti

Koordinacni
oddé€leni

Oddéleni
technické

podpory

Vyvojové
oddéleni

Obrizek 13 - Jednotliva oddéleni ve vybrané firmé

Zdroj: viastni zpracovani

4.1 Optimalizace procesu mési¢ni fakturace sluzeb technické podpory

Spolec¢nost pravidelné¢ kazdy mésic vystavuje na zdkladé poskytnutych sluzeb svym
zakaznikim danovy doklad s vyuctovanim, jednotlivé kroky jsou podrobné popsany Vv prvnim
procesu. Na stran¢ firmy tyto Udaje zpracovavd vedouci oddéleni technické podpory,
ekonomické oddé€leni a také se vyuctovanim zabyva majitel firmy. Z provedeného rozboru
je ziejmé, Ze spolecnost vyuziva znaéné mnozstvi softwarovych aplikaci, které nedovoli proces

zautomatizovat a urychlit.

Z pohledu nakladi se jedna o vyznamnou pravidelnou polozku ve vydajich spole¢nosti.
Meésicni naklad vSech zacastnénych stran na mzdy €ini primérné 18 232 K¢ a lisi se podle poctu
vystavenych faktur v daném mésici. Jak je patrné z obrazku ¢. 14, ktery znazornuje mzdové
naklady dle jednotlivych mésici vroce 2019 vzniklych za vystaveni danovych dokladt
tykajicich se poskytovani sluzeb technické podpory, celkova ¢astka za mzdy za rok 2019 ¢ini
218 795 K¢. Optimalizaci procesii se sniZi tento vydaj minimaln€ o polovinu, a pifedev§im

se efektivnéji vyuzije Cas vSech zaméstnanct vénujicich se této administrativni ¢innosti.
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Mzdové naklady na mési¢ni vyuctovani HD
za rok 2019
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Obrazek 14 - Naklady na vystaveni danovych dokladd za rok 2019

Zdroj: viastni zpracovani

Do budoucna je nezbytné investovat financni prosttedky do jednotného informacniho

systemu, ktery se propoji S helpdeskovou aplikaci TaskPool a se stavajicim vyuzivanym

softwarem CRM. Zavedenim IS lze ptedevsim ocekavat zkraceni celého procesu vystavovani

faktur, které ptinese tyto vyhody pro spole¢nost:

a) pfimé

zautomatizovani celého procesu,

sniZeni naklada,

eliminace fakturace za duplicitni ¢innosti,

rychlejsi zpracovani podkladi véetné vystaveni daiiového dokladu,

vznik ¢asového prostoru na zaslani vykazu prace zakaznikovi kK odsouhlaseni pied

vystavenim kone¢ného vyuctovani,

pokles reklamovanych danovych dokladd,

zkraceni terminu pro wuzavieni a vyhodnoceni ekonomickych vysledka
za piedchazejici mésic,

zlepseni cash flow.

b) nepiimé

nastaveni individualnich podminek do systému dle jednotlivych zédkazniki,
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e schopnost delegovat ¢innost,
e zastupitelnost klicovych zaméstnanct,
e vEtsi podil souvisejicich aktivit delegovan na ekonomické oddélent,
¢ sniZzeni administrativy pro vedouciho oddé¢leni technické podpory,
e navyseni po¢tu hodin vénovanych servisni podpofe,
e automatické odesilani faktur ze systému vcetn€ mési¢niho vyuctovani,
e neomezené mnozstvi zpracovani dokladu.
Na strané zakaznika se jedna predevsim o vyhody v podob¢:

e moznosti vyjadfit se k mésicnimu vyuctovani pfed vystavenim konec¢ného
danového dokladu,

vvvvvv

e drivejsiho obdrzeni faktury,

e rychlejsiho uzavieni a vyhodnoceni vlastniho Gcetnictvi za predchazejici mésic.

4.2 Optimalizace procesu Fizeni pozadavkii na rozsii‘eni systému

Po zavedeni informac¢niho systému u zdkaznika miize vyvstat potfeba na dodatecné
prizpisobeni systému, reflektujici aktudlni pozadavky wuzivateli a nové definované
¢i aktualizované procesy ve firm¢&. Aby byla zajisténa maximalni efektivita informacniho
systému ur¢ené¢ho pro fizeni firmy, je na zéklad¢ téchto pozadavkli vypracovana analyza
soucasného stavu vyuziti systému dle individualné vyuzivanych modulti nebo konkrétnich
oblasti. Podle vysledki studie jsou navrzena feSeni véetné cenové nabidky a Casového
harmonogramu vypracovani. Po upiesnéni vSech pozadavki a schvaleni ze strany zakaznika
je ptijata objednavka a jednotlivé polozky manualné zaneseny do helpdeskového systému.
Po schvaleni realizovanych rozsiteni zakaznikem jsou vykazané hodiny opét manualné vlozeny
do projektového portalu a nasledné vystavena faktura. Na celém procesu se podili zaméstnanci
z oddéleni konzultanti, vyvoje, ekonomického oddéleni, ale po strance administrativni také

odd¢leni koordinaéni, jak je podrobné zmapovano ve druhém procesu.

Na obrazku ¢. 15 u jednotlivych projektd zroku 2019 je ptehledné zachycen pocet
pozadavki na upravy a reporty v zavedeném informacnim systému. Jednd se o pozadavky
vyplyvajici z analyzy u zdkaznika, které jsou manualné zadény do systému. Pfi primérné dobé
zadani nového pozadavku do systému 7 minut se jedna o vice nez 3 dny, které ptredstavuji

10 000 K¢ ve mzdovych nakladech za rok 2019.
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Pocet pozadavki na rozsifeni systému
za rok 2019
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Obrazek 15 - Pozadavky na rozsifeni systému v roce 2019 dle jednotlivych projekta

Zdroj: vilastni zpracovani

V zagjmu zrychleni a zefektivnéni procesu fizeni pozadavklli na rozsifeni systému
u zakaznika je dulezité pomoci zavedeni automatizace nebo propojeni systému dodavatelské

firmy odstranit pfebyte¢nou administrativni ¢innost. Je mozné optimalizovat tento proces tfemi
moznymi zpusoby:

1) Zavést jednotny informacni systém, ktery obsahuje projektovy modul k fizeni, sledovani
a koordinaci vsech etap u zakaznika v¢etné pozadavkl na rozsifeni systému a je ptimo

propojeny s aplikaci helpdesk. Pro snadnou vizualizaci procest je soucasti komplexniho

systému také Ganttav diagram.

2) Rozsirit funkce dosud vyuzivaného helpdeskového softwaru TaskPool 0 moznost vedeni
a fizeni projektu pfimo v této aplikaci.

3) Nastavit automatické vytvareni zaznamu na helpdesku na zékladé zaslaného emailu
od konzultanta pro daného zakaznika a zaroven automaticky propojit s projektovym

portalem.
V piipadé¢ zavedeni zmény a vyuziti jedné z navrhovanych variant jsou ocekavany

pro spolecnost tyto prinosy:
e sniZeni administrativnich ¢innosti,
e zrychleni procesu vyfizovani poZzadavkd,
e pokles nakladu,

e eliminace moznych chyb pfi ptepisovani,
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e provazana piehlednéjsi evidence,
e automaticky generované podklady pro vystaveni dafiového dokladu.

Jedna se hlavné 0 zlepSeni procesu na strané spolecnosti, ale je také ve vysledku pFinosem
pro zakaznika v rychlejsim zadani pozadavka do helpdeskové aplikace a v€asném vystaveni

danového dokladu.

4.3 Optimalizace procesu preruSeni poskytovani sluZeb technické
podpory

Jednim z hlavnich procesii ve vybrané spolecnosti je poskytovani technické podpory
zakaznikiim vyuZivajicim podnikovy informacni syst¢ém SAP® Business One pro malé
a stfedni firmy. Tato sluZba je jim poskytovéana na zaklad¢é podepsané servisni smlouvy. DalSim
nutnym predpokladem je dobrd platebni moralka. Pokud dojde ze strany zakaznika
k neuhrazeni jakéhokoliv zavazku po terminu splatnosti, je kontaktovan a s tydennim odstupem
postupné obeslan tifemi upominkami. Po celou dobu tohoto procesu jsou veskeré informace
zpracovavany v ekonomickém softwaru bez pfimého propojeni se systémem oddéleni
technické podpory. AZ teprve po zaslani posledni, tfeti, upominky je ptedan pokyn technikiim
k pieruseni poskytovani podpory danému klientovi. Tato sluzba je obnovena az na zakladé

celkové tihrady a zpravy z financniho odd€leni, jak je zdokumentovano ve tifetim procesu.

Dobra platebni moralka je zarukou poskytovani kontinualni podpory. Na obrazku ¢. 16
je zachycen piehled thrad vystavenych danovych dokladi za poskytnutou technickou podporu
uskutecnénych v roce 2019. Ve vSech mésicich prevladd pocet faktur, které jsou uhrazeny
V terminu splatnosti, av§ak pramérn¢ je 40 % faktur mési¢né uhrazeno po splatnosti. Vzhledem
K tomu, ze spolecnost vystavuje faktury za predchazejici mésic k 15. dni nasledujiciho mésice
se 14denni splatnosti a dle podrobného rozboru jsou odbératelé v prodleveé s placenim pramérné
11 dni, jedna se dohromady primémé o 40 dni, kdy je spole¢nost nucena pokryt naklady
ze svych prostiedkd. V piipadé jednoho zakaznika se jedna pifi mési¢nim pausalu 5 hodin
0 sazbu 8 500 K¢ bez DPH, pii 25 zdkaznicich za mésic jiz ¢ini tato Castka 212 500 K¢
bez DPH. Je nevyhnutelné zrychlit proces vystavovani faktur (zkratit minimaln¢ o 10 dni), ale
také mit prehled o aktualni platebni moralce zdkaznika, aby nedochazelo k poskytovani sluzeb

zakazniktim, ktefi jsou opakované v prodleni s thradou danovych dokladi.
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Platebni moralka za rok 2019
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Obrazek 16 - Piehled uhrad faktur za rok 2019

Zdroj: viastni zpracovani

S rostoucim poctem ziskanych zakaznikl je nezbytné propojit jednotlivé systémy uvnitt
firmy a zrychlit pfistup ke vSem vnitropodnikovym informacim. Zavedenim jednotného
informacniho systému se optimalizuje proces pieruSeni poskytovani sluZeb technické podpory.
Je mozno vyuzit vystrazné signalizace v helpdeskové aplikaci, jestlize se zakaznik opozdi
s uhradou nebo prestava hradit své zavazky, bez nutnosti ¢ekat na sdéleni od ekonomického

odd¢leni 0 nasledném pozastaveni sluzeb.
Navrzena doporuceni pfinese spole¢nosti tyto vyhody:
e pribézna signalizace 0 neuhrazeni pohledavek u zakaznika v helpdeskové aplikaci,
e predchazeni situacim poskytovani podpory na ,,dluh®,

e omezeni nutnosti sdileni informaci mezi jednotlivymi oddélenimi o aktualnim stavu

pohledavek,
e piehled o vSech neuhrazenych pohledavkach,
e automatické pieruseni ¢i obnova poskytovani sluzeb,
e rychlad informovanost vSech zucastnénych osob,
e sniZeni ndkladd.

Hlavni vyhodou pro zakaznika je automatické obnoveni (uvolnéni) sluzeb po okamzitém
uhrazeni dluzné ¢astky a také ptipadné upozornéni zdkaznika na moznost preruseni sluzeb

ze strany technické podpory.
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4.4 DalSi doporuceni vV ramci firemnich procesii z hlediska jednotlivych

oddéleni

Spole¢nost dlouhodobé usiluje o zlepSeni svého podnikani, zvySovani efektivity ¢innosti
a celkové vykonnosti. Je nezbytné soustfedit se na zlepSeni procesti uvniti jednotlivych
oddéleni, ale také je nutnd kooperace V souladu se strategii firmy. NavrZzena doporuceni
na zakladé zpracované piipadové studie uvedena do praxe mohou byt pro firmu pifinosem,

prispét k zefektivnéni chodu celé spolecnosti a zvysit kvalitu poskytovanych sluzeb.

Doporudeni a jejich pfinosy lze rozdélit do nésledujicich skupin.

1. Doporuceni pro celou spolecnost:

e Zpracovat hlavni procesy ve firm¢ do vizualni podoby a dbat na jejich dodrZzovani,
pravideln¢ je revidovat a prubézné doplnovat. Rychlejsi orientace v procesech

a adaptace novych zaméstnancu.

e Sdilet informace uvniti firmy vcetn€ podnikové strategie a dlouhodobych cili.

ZlepSeni pracovniho prostiedi a zvySeni motivace zaméstnancii.

e Komunikovat aktivné se zakazniky na trovni v§ech oddéleni a klast duraz na jejich
spokojenost v¢etné neustalého monitorovani potieb. Upevnéni vzdjemné spoluprace,

odhaleni novych prileZitosti, korekce strategie pro vyvoj novych funkci.

e Implementovat zédkladni prvky fizeni kvality jako stanoveni kritérii pro hodnoceni
vykonnosti procest, pravidelna analyza rizik a ptilezitosti, hodnoceni miry dosazeni
stanovenych cild. Objektivni monitoring kvality procesii, snizeni nakladii a zvyseni

produktivity.

e Integrovat stavajici CRM a HelpDesk aplikace, ptfipadné¢ zavést novy informacni
systém, ktery tyto moduly jiz obsahuje nebo umozni jejich integraci. Sjednoceni
vSech informaci a zlepSeni vSech procesii uvniti- firmy.

e Stat se Clenem globalni servisni organizace The Service Desk Institut. Pristup
k aktualnim informacim z oblasti IT a moznost vyuziti podpory prostrednictvim

Skoleni, poskytovanych sluzeb a vyzkumu.
2. Doporuceni pro oddéleni technické podpory:

e Zlepsit vyuziti vSech funkci nabizenych helpdeskovou aplikaci Takspool, véetné

podrobného nastudovani manualu. Usnadnéni prace v systéemu.
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e Optimalizovat proces nacenéni zménovych pozadavkd. Rychlejsi zpracovani

zménového pozadavku.

e Upravit podminky pti schvalovani procesu V ptipadé pfijeti pozadavku s dobou

navrhu feseni pod 4 hodiny. Zkrdceni doby vyrizeni pozadavku.

e Zamgéfit se na specializaci aplikacnich konzultanti na konkrétni oblasti.

Prohloubeni znalosti a kvalitnéjsi nabizené sluzby.

e Zavést gamifikaci pro zaméstnance na technické podpotfe. Vétsi motivace

pro zaméstnance v oblasti poskytovani sluzeb.

e Rozsifit tym technické podpory. Zkrdaceni doby odezvy a zrychleni reseni

pozadavkil.

e Vytvofit edukacni materidly pro zakazniky k Casto opakovanym problémim.

Predchazeni opakujicim se dotaziim ze strany zdkaznika.

e Nabidnout zadkazniklim online kurzy. Lepsi vyuZiti vSech funkci implementovaného

informacniho systému na strané uzivatele.

e Pracovat na proaktivnim ptistupu k praci. Snizeni ndakladii na detekci problému

nez nastane.

e Zpracovavat pravideln¢ navrhy na zlepSeni systému. ZvySovani hodnoty systému

a zlepsovani kvality nabizenych sluzeb.

e Provézat znalostni databazi s helpdeskovou aplikaci TaskPool v podobé technické
dokumentace pro interni potfebu 1 uzivatelské dokumentace pro zakazniky.

Snadnéjsi pristup k informacim.
3. Doporuceni pro oddéleni vyvoje

e Klast diraz v ramci vyvoje na tvorbu zédkaznickych feSeni S ohledem na mozny dalsi

prodej. Rozsireni nabidky individudlnich reseni Sirokému spektru zakaznikii.

e Zpracovavat pribézné technickou dokumentaci k nové vyvinutym feSenim. Lepsi

dostupnost informact pro zaméstnance na technické podpore.
4. Doporuceni pro oddéleni realizace projekti a koordina¢ni oddéleni

o Zlepsit a zavést pravidelnou komunikaci tykajici se specifickych zakaznickych
potieb a feSeni smérem k pracovniktim technické podpory. Zkrdceni doby vyrizovani

pozadavku, moznost uplatneni aplikovaného reseni i u jinych zakaznikii.
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Zamg¢iit se na detailni popis specifickych feSeni pro zakaznika v technickeé
i uzivatelské dokumentaci. Rychlejsi orientace v nastaveni systému u zdikaznika
pro pracovniky technické podpory, moznost resent Sirsiho spektra problémii primo

zakaznikem.

5. Doporuceni pro oddéleni obchodu a marketingu

Absolvovat pravidelné Skoleni a vzd€lavat se v oblasti nabizenych produkt.

Rozsireni znalosti a uplatnéni pri prodeji.
Zptehlednit nové funkcionality, vytvofit znalostni a konfiguraéni databazi. Lepsi

orientace pro manazera prodeje a rozsireni nabidky pro zakaznika.

Soustfedit se na opakovany prodej zmeénovych uprav a vyvoje. Navyseni prodeje

a naplneni potreb zakaznikii.

Zacilit prodej na konkrétni oblast se specifickymi zakazniky s vlastnim navrhnutym
a vyvinutym feSenim. ZvysSeni konkurenceschopnosti a uspésnosti prodeje v ramci

konkrétniho trzniho segmentu.

6. Doporuceni pro ekonomické oddéleni

Zavést podnikovy informacni systém a integrovat s helpdeskovou aplikaci.

Zjednoduseni administrativni ¢innosti a snizeni nakladii.
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ZAVER

V této diplomové praci jsem se zabyvala mapovanim soucasného stavu vyuzivani
helpdeskového systému ve vybrané firmé. V uvodni kapitole tvofici teoretickou ¢ast byly
popsany nejpouzivanéjsi systémy podporujici efektivni Fizeni vztahli se zakazniky vcetné
aktualnich trendd. Charakteristika konkrétnich helpdeskovych aplikaci nabizenych na trhu byla
objasnéna v nasledujici ¢asti. Prakticka ¢ast byla zahéjena pfedstavenim pouZivaného nastroje
ve sledované spolecnosti a jeho vyhodnocenim. Nejvétsi pozornost byla vénovana zmapovani
vybranych podnikovych procesti vcetné zpracovani dat ze systému. Na zaklad¢é toho byly
identifikovany moZné rezervy a navrzena doporuceni pro procesni optimalizaci na urovni celé
spolecnosti, ale také pro jednotlivd oddé€leni ve sledované firm¢. Tim byly naplnény cile

stanovené v zadani tématu.

Zajistovani technické podpory je jedna zhlavnich ¢innosti spole¢nosti. Z vysledki
ptipadové studie je zfejmé, ze chybné nastavené procesy mohou ovlivnit nejen kvalitu
poskytovanych sluzeb, ale i vysi procesnich nakladi spolecnosti. Je proto klicové soustiedit se
na zmapovani vSech procesti ve firmé v sou€innosti s vyuzivanymi softwarovymi nastroji a
vénovat se jejich optimalizaci. Ukazalo se, ze pfipadné zavedeni jednotného informacniho
systému ve spolecnosti povede Ke zlepseni komunikace, snizeni administrativy, zvysSeni

efektivity prace a v konecném disledku i navySeni zisku spolecnosti.

Hlavnim pfinosem prace jsou navrzend doporuceni vedouci k zefektivnéni procesti na strané
dodavatele, které se pii jejich realizaci projevi ve vétsi spokojenosti zakaznikd a zlepSeni
ekonomické situace spolecnosti. Dalsi ptinos shleddvam vV moznosti vyuziti této prace jako

podkladu pfi rozhodovani o dal$im rozvoji spolecnosti.
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