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Abstrakt

Diplomova prace je zamétena na hodnoceni komunikacnich toki v procesu aplikacni
podpory, zname také pod pojmem IT podpora.

Je rozd€lena na tfi Casti: V prvni je nastinéno téma aplikac¢ni podpory. Jednd se o
objasnéni pojmu, vztah businessu a IT, respektive IT podpory a vymezeni jeji pozice
v procesu vyvoje informac¢niho systému spolecn¢ s metodikami podpory sluzeb.

Cast druha je zaméfena na popis typickych uZivateld aplika¢ni podpory, jak ze strany
zadavatele, tak ze strany dodavatele. Déle jsou uvedeny hlavni komunikacni toky
mezi obéma stranami i uvnitt dodavatelského tymu.

Tteti, praktickd cast, obsahuje analyzu aplikacni podpory na konkrétnim projektu.
Diskutovany jsou komunikacni bariéry, na kterych je popséan jejich dopad vcetné

navrhu na zlepSeni.

Abstract

Diploma thesis is focused on evaluation of communication streams in the process of
application support also known under the term IT support.

Thesis is divided into three main parts: In the first part outlines the topic of
application support. The definition of term, relation between business and IT and
defining the position of application support in the process of information system
development along with support services methodologies.

The second part is focused on description of typical user of application support, from
the side of sponsor as well as from the side of supplier. The following are the main
communication streams between both sides as well as inside the supplier team.

The third, practical part contains an analysis of application support on a specific
project. Discussed are communication barriers, their impact including suggestions for

improvement.
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Uvod

Pocitace, respektive informac¢ni a komunikac¢ni technologie (ICT), jsou v dnesni dobé
podstatnou ¢asti kazdého podniku. Technologie jednak zvysuji ndklady na podnikant,
na druhou stranu umoznuji podnikani zefektiviiovat a napomahaji pii plnéni
primarnich funkci. Z tohoto pfedpokladu vyplyva, Zze ICT v podnikani nejsou
samoucelné. Je tedy nutné na n€ nahliZet jako na prostredek.

Se zvysujici se slozitosti aplikaci, respektive kombinaci informacnich systému (IS)
s ICT (IS/ICT), jsou na zaméstnance a podnikatele kladeny stale vysSs$i pozadavky
v oblasti pocitacové gramotnosti. Navic mohou byt komplexni systémy unikdnim
dilem, které je vyvinuto na miru zadavatele.

Z vyse uvedenych pifedpokladd vyplyva jedna zhlavnich dodavanych sluzeb
spole¢né s vyvojem systému — ,,aplika¢ni podpora®.

Jednd se o budouci podporu uZzivatelli systému tak, aby jeho pouZivani bylo
v souladu s ptvodni vizi investice. Uzivatelé se tak budou moci maximalné
soustfedit na jejich hlavni ¢innost a systém vyuzivat k jeji podpofte.

Bez aplikaéni podpory (nazyvané také IT support), by mohlo dojit ke stavu, kdy
organizace disponuje informacnim systémem, ktery se zda byt nefunkéni a odrazuje
zaméstnance od plnéni jejich cili. To zplisobuje nedivéru manazerii v investice do
informacnich technologii, vzhledem k jejich ocekavani ptidané hodnoty.

Vyjma podpory business uZivateli a zajist€éni odstranéni potenciondlnich chyb
v doddvaném produktu, se podpora zaméfuje na mozZnost roz§ifovani a upravy na
zakladé¢ novych pozadavkd. Pozadavky mohou vyplyvat z méniciho se trzniho
prostiedi, procesil uvnitt firmy nebo legislativy.

Je samoziejmé, Ze pii vyvoji informacniho systému existuji dveé strany. Zadavatel a
dodavatel. Stejné tomu je 1 v procesu aplikacni podpory.

Aby aplikacni podpora fungovala efektivné, je zapotiebi soucinnosti mezi uzivateli
sytému a tymem dodavatele. Uspé&$nost tedy zavisi nejen na efektivité komunikace
mezi obéma stranami, ale také uvnitf tym1.

Vzhledem k tomu, ze zadavatel o¢ekava maximalni zhodnoceni investice a dodavatel
dosazeni maximalniho zisku, vznikd rozpor o urovni poskytovanych sluzeb.
K pfedchazeni téchto nedorozuméni se ptred zahajenim podpory dohaduje podoba

SLA (Service Level Agreement), neboli dohoda o urovni sluzeb.
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Aby bylo mozné dodrzet dohodnutou uroven sluzby, je nutné feSit pozadavky
efektivné. Kritickym faktorem uspéchu je cas feSeni, ktery vyplyva z dobie
nastavenych procesti komunikace, sdileni znalosti, dorozumivani uvnitt tymt, feSeni
konfliktti jejich Clend a organizace prace. Ve vSech zminénych oblastech se mohou
vyskytnout bariéry, které tento proces negativné ovlivni.

Z tohoto diivodu uvazuji, jestli je mozné nékteré z téchto prekéazek identifikovat,
popsat jejich dopad a navrhnout mozné teSeni jejich pfedchazeni. Tim by doSlo
k zefektivnéni celého procesu podpory, coz by bylo pfinosné pro obé participujici

strany.
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1 Cile, struktura, prinos a cilova skupina prace

1.1 Cile prace

Cilem této prace je analyza moZnych bariér efektivni aplikaéni podpory s
ohledem na komunika¢ni toky mezi zadavatelem a dodavatelem, a to na
prikladu realného projektu vyvoje informac¢niho systému. Pro zjiSténé bariéry
budou navrZena protiopatieni.

Mimo vyse uvedeny hlavni cil je popsan i proces aplikacni podpory, jeji dulezitost a
nezastupitelnd role v ramci vyuzivani informacnich technologii k posile hlavnich

podnikovych ¢innosti.

1.2  Struktura prace

Ke zvyseni prehlednosti a dosazeni vyse uvedenych cild je prace rozdélena do tii

tematickych okruht. Jedna se o nasledujici:
Aplikaéni podpora

V ramci této Casti prace je objasnén pojem aplikaéni podpora. Jak bylo uvedeno
v uvodu, ICT nejsou samoucelné, proto je dale popsano, jak napomaha aplikacni
podpora k maximdlnimu pfinosu zinformac¢nich technologii (IT) respektive
informacnich systému (IS).

Déle jsou uvedeny metodiky, které zefektiviiuji vyuziti informacnich technologii a
piispivaji tak k plnéni hlavnich podnikovych aktivit. Z téchto metodik je moZné

cerpat tzv. ,, best practices “ i v oblastech aplikacni podpory.
Komunikace

Aplikacni podpora je spojena vZdy alespont se dvéma stranami, mezi kterymi probiha
komunikace. Na jedné stran¢ jsou uzivatel¢, ktefi aplikaci pouZzivaji a na strané druhé
dodavatel, také oznacovan jako poskytovatel aplikacni podpory. Ob¢ tyto skupiny
maji rozdilné cile a unikatni pohled na software. Timto ¢asto dochazi k nepochopeni
zévaznosti a rozsahu reportovanych pozadavk.

Spravnym nastavenim komunikacnich tokt, s podporou vhodnych néstroji, je mozné
proces aplikacni podpory optimalizovat a dosdhnout tak lepSich vysledkii pro

vSechny zucastnéné strany.
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Analyza a hodnoceni problémovych komunikac¢nich toki aplika¢ni podpory

V praktické casti je pfedstaven konkrétni projekt implementace IS, s kterym byla
spolecné dodavana i sluzba aplikacni podpory. Dale jsou uvedeny specifické ptiklady
prevazné¢ komunikacnich bariér, které zpiisobuji neoptimalnost procesu. Tyto

ptekazky jsou popsany, je urcen jejich dopad a mozné feseni.

1.3 Prinos prace

Hlavnim pfinosem diplomové prace je analyza moznych bariér v procesu aplikacni
podpory, které by mohly negativné ovlivnit jak zadavatele — vykonavani jeho
primarni ¢innosti, tak dodavatele — snizeni zisku z projektu podpory. Déle jsou
navrzena mozna feseni, jak se s témito bariérami vyrovnat.

Ptinos nebude pouze jednordzovy, kdy dojde k uvédomeni si chyb a snaha o jejich

napravu, ale opatfeni mohou byt dale pouzivana v dalSich projektech.

1.4 Zpisob a metoda dosazeni cili

K tomu, aby mohlo byt dosazeno vyse uvedenych cilli prace, je v prvnich dvou
¢astech (Aplikac¢ni podpora a Komunikace) vyuZzito literarnich zdroji, z nichz jsou
uvedeny piehledné informace, které napoméhaji ke komplexnimu pochopeni
problematiky.

V praktické ¢asti je vyuzito metody fizenych strukturovanych rozhovord, které slouzi
ke specifikaci nedostatkll aplika¢ni podpory. Déle jsou na tyto néalezy aplikovany

teoretické poznatky z prvnich ¢asti prace.

1.5 Cilova skupina

Do procesu aplikac¢ni podpory vstupuje jak zadavatel, tak dodavatel. Prace je proto
vhodné pro obé& ztcastnéné strany.

Komunika¢ni bariéry se mohou vyskytnout na nejriznéjsich trovnich podpory, proto
muze byt uzite¢nd pro vSechny participujici, mezi které patii specialisté, analytici,

konzultanti, manazefi, uZivatelé, testefi a vyvojafi.
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2 Aplikacni podpora

Vzhledem ke zvySujicim se narokiim na flexibilitu, rychlost a pfesnost zaméstnanct
je kvykonavani jejich primarni podnikové cinnosti vyuZzivano rozsahlych
informac¢nich systémi. K tomu, aby tyto systémy maximalné napliovaly jejich
o¢ekavani, je vyuzivano aplikac¢ni podpory.

Termin aplika¢ni podpora, nema pouze jednu definici — mtize byt chapana v riiznych
kontextech odli$né.

V této kapitole bude vysvétleno, co aplikacni podpora zahrnuje a jaky je jeji pfinos.
Déle jsou predstaveny nejznaméjsi metodiky, z kterych je mozné Cerpat postupy, pro
zefektivnéni procesu podpory.

Jelikoz se na aplikacni podpoie podili vice Uc€astnikli, na kterych zavisi Uspéch

projektu, jsou uvedeny i klicové role celého procesu.

2.1 Vymezeni pojmu

Vétsina projektii se v dnesni dob¢ neobejde bez aplikacni podpory. Piedevsim, pokud
je informacéni systém vyvijen v iteracich, kdy jsou jednotlivé casti postupné
nasazovany do produkéniho prostiedi.

Pfi vyvoji 1 provozu vznikaji chyby. O prvotni nalezeni a opravu se na projektu stara
tym testerti spole¢né s vyvojari. Mlze se vSak stat, ze je systém akceptovan se
skrytymi chybami, které se objevi az pti skutecném pouzivani.

Stejné tak maji uZivatelé a manaZefi firem, které informacni systémy pouzivaji,
meénici se naroky. Produkt by mél obsdhnout dodatecné funkce, zménit zplsob
vypoctl nebo byt rychlejsi.

Vsechny vySe uvedené ptiklady spadaji pod cile aplikacni podpory.

V celosvétové uznavanych a pouZivanych metodikach ITIL a Cobit je podpora
sluzeb IT vztahovana k celkovému fizeni IS/ICT sluZeb. V této praci je ale pojem
chapan v uzsim smyslu, vyplyvajiciho z vySe uvedenych ptikladi — zabezpeceni
bezproblémového provozu IS/ICT v organizaci, zahrnujici feSeni vzniklych
chyb a rozsifovani funkcionalit v zavislosti na poZadavcich uZivateli.

Uvedené vymezeni odpovida projektim provozu respektive udrzby.!

" DOUCEK, P. Rizeni projektii informacnich systémii. Praha: Professional Publishing, 2006. s. 36.
ISBN 80-86946-17-7
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2.2 Vztah podnikovych ¢innosti k IT

Veskeré ICT nejsou samoucelné. Bez naplanovani jejich vyuziti mohou byt i
bezchybné fungujici technologie nenavratnou investici, kterd nepfinese podniku
ocekavanou konkurencni vyhodu.

V odborné literatuie je s moznosti vyuziti ICT k podpofe podnikéni zminiovan pojem
»Business-IT alignment“. Jednd se o prokazdni pozitivniho vztahu mezi
informa¢nimi technologiemi, zvySenim vykonu a zlepSovani finan¢ni situace
podniku. 2

Z procesniho pohledu je mozné podnikové Cinnosti rozdé€lit na procesy hlavni a
vedlejsi. ,,Hlavni procesy jsou takove, které primo davaji smysl existence urcité
organizace - tj. jejich vystupy jsou preddavany do okoli organizace. Dalsi skupinou
procesu jsou procesy vedlejsi (podpiirné). VedlejSimi procesy rozumime veskeré
procesy, které se v organizaci vykondvaji a zdroven nejsou procesy hlavnimi. Mezi
zdastupce podpiirnych procesi mizeme zaradit napr. cinnosti, které jsou organizacim
ukladané ze zakona, tedy firma ma obligatorni povinnost je plnit, ale samy o sobé
nejsou predmétem podnikani nebo smyslem existence organizace. Napr. se jednad o
ucetnictvi, personalistiku, bezpecnost prdace, environmentadlni management, financni
Fizeni a dalsi procesy vcéetné informatiky.

V dnesni dobé je informatika jednim z nejdilezitéjSich podpurnych procesi.

Prakticky prostupuje a ovliviiuje celou organizaci. ’

14%

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90% 100%

m Béh ® Riést Transformace
Graf 1 - strategické vyuziti financi na ICT v organizaci*
To je patrné 1 z grafu vySe. Dvé€ tretiny vSech IT financi jsou v€novany k zajisténi

efektivniho fungovani primérnich ¢innosti podniku.

2 What is Alignment?: Alignment is The Delivery of the Required Results [online]. Cutter IT Journal,
1998 [cit. 2015-01-31]. Dostupné z:http://www.strassmann.com/pubs/alignment/

3 DOUCEK, ref. 1, s. 15-16

* Gartner IT key Metrics Data: 2012 IT Enterprise Summary Report [online]. [cit. 2015-02-01].
Dostupné z: www.dotain.com/Gartner.pdf
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Z vySe uvedeného vyplyva, ze je potfeba informacni technologie spravovat a fidit
tak, aby byly co nejefektivnéjsi a spliiovaly naroky uzivateli. Pravé timto se zabyva

aplikacni podpora.
2.3 Pozice aplikac¢ni podpory v procesu vyvoje SW

Vyvoj informacnich systémi se fidi klasickymi nebo agilnimi metodikami. Jedna se
o souhrnné oznacCeni metodik se stejnymi zdkladnimi vlastnostmi. Metodika je
vybrana na zaklad¢ typu vyvoje, pozadavkl zdkaznika a zkuSenosti dodavatele. Pro
pochopeni aplikaéni podpory je nezbytné veédét v jaké fazi vyvoje/dodavky je

vykonavéana.

2.3.1 Klasické vyvojové metodiky

Mezi klasické vyvojové metodiky patii napiiklad vodopadovy model, spirdlovy
model nebo Rational Unified Process. Pro potfeby prace neni nezbytné nutné pitimo
rozliSovat jednotlivé metodiky, dostate¢na diferenciace je na urovni klasicky/agilni
Vyvoj.

Jejich spolecnou charakteristikou, jak je vidét na obrazku 1, je neménna mnoZzina

pozadavk a flexibilni mnozstvi Casu a financi na realizaci projektu.

Funkcionalita

./;\\ ®

Cas Zdroje

Fixni

<

Proménne
«

Obrazek 1 - Klasicky vyvojovy model®

Aplika¢ni podpora je v ptipadé klasickych metodik jednou z poslednich fazi.
U néekterych projekti miize byt poskytovana jako samostatnd sluzba, které je
vénovan individualni projekt. Je tedy poskytovana bez ptimé vazby na vyvoj/dodani

IS.

5 Zdroj: Autor
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Jak je vidét z obrdzku 2 (Vodopadovy model Zivotniho cyklu vyvoje), aplikaéni
podpora je poskytovana az po dokonceni vsech predchozich ¢innosti. Podobné tomu
je 1 u ostatnich klasickych metodik jmenovanych v iivodu této kapitoly (pro splnéni
cile prace neni rozbor ostatnich metodik potfebny).

Nedé¢je se tak automaticky — zéalezi na rozhodnuti managementu uzivatele systému.
Rozhodnuti o urovni podpory je zavislé na slozitosti systému, mnozstvi jeho

uzivatell a dostupnych zdrojich.

-----

Aplikaéni podpora ——— S s

Bae: @ 0000 NG et

Obrazek 2 - Vodopadovy model Zivotniho cyklu vyvoje®
Jak bylo feceno, aplika¢ni podpora mize byt poskytovana jako samostatny projekt.
Je tedy dodavéna piimo spolecnosti, kterd systém vyvijela nebo samostatnou
spoleCnosti, kterd se specializuje na tyto sluzby. V nékterych ptipadech muze jit o

interni posilu uzivatelli zajisténou vlastnimi zdroji.
2.3.2 Agilni vyvojové metodiky

Jak je patrné z obrazku 3, agilni metodiky jsou oproti klasickym zaméfeny na
dodrZeni pfidéleného rozpoctu a casu. Funkcionalita se milze v pribéhu vyvoje

ménit.

S DOUCEK, ref. 1, s. 70
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Funkcionalita

./;\ ®

Cas Zdroje

Proménné

<+

Fixni

<

Obrazek 3 - Agilni vyvojovy model’

Vyvoj je oznaCovan jako iterativné-inkrementalni — probihd v iteracich, cyklech,
které se opakuji do t€ doby, nez je projekt povazovan za ukonceny. S kazdym
cyklem vznikd novy inkrement, prirastek, ktery formuje cely systém.

V ptipadé, ze projekt probihd formou agilni metodiky, je vhodné provozovat

aplika¢ni podporu od pfedani prvni iterace do produkcniho provozu.

‘Denni scrum|
meeting |
24\
hodin
Pozadavky - Funkéni st
| prodoy
i (inkrement)

Obrazek 4 - SCRUM model Zivotniho cyklu vyvojed

Jak je vidét na obrazku 4, uzivatelé za€inaji pracovat s ¢asti systému (,,funkéni ¢ast
produktu - inkrement®), ktery je postupné formovan dal§imi inkrementy do podoby
pozadovaného systému.

Aplikaéni podpora je poskytovana pribézné v celém procesu vyvoje/dodavky. Pro
uzivatele je jednodussi piejit na novy systém a dosdhnout tak pozadovaného zvyseni

pracovni efektivity.

7 Zdroj: Autor
8 RealmDigital: What's Scrum and how do we use it? [online]. [cit. 2015-01-31]. Dostupné z:
https://www.realmdigital.co.za/post/whats-scrum-and-how-do-we-use-it/
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2.4 Uzivatelé aplika¢ni podpory

Na procesu aplikacni podpory participuje jak strana zadavatele (uzivatelé), tak strana
dodavatele. Ob¢ organizace zahrnuji typické role, které spolupracuji, ale zaroven
maji odlisné cile.

Rozd€leni roli na stranu dodavatele a zadavatele neni vzdy totozné. Zalezi na

konkrétni domluvé.

2.4.1 Strana dodavatele

Hlavnim cilem dodavatele aplikacni podpory je tspésné dokoncit projekt, tedy dostat
smluvnim zavazkim vici zadavateli.

V tymu dodavatele figuruje n¢kolik roli. Ne vzdy jsou vSechny obsazeny. Zalezi na
velikosti a typu projektu. V piipad¢, Ze je poskytovana aplikacni podpora v agilnim
modelu vyvoje software, tedy b&ézi zaroven s vyvojem dalSich inkrementl, splyvaji
nékteré role v jednu.

Podpora je ¢lenéna do urovni, které jsou Cislovany v zavislosti na slozitosti a typu

ukolt, které mohou byt na této urovni feSeny.

e Level 0 support — nejedné se o typického uzivatele. Na nulté urovni figuruje
automaticky nebo samoobsluzny systém, ktery mohou uzivatelé vyuzivat bez
piimého kontaktu specialisti podpory.

e Level 1 support — specialisté aplikacni podpory, ktefi jsou v pfimém
kontaktu s uzivateli informa¢niho systému. Filtruji pfichézejici telefonaty a
emaily. Poskytuji zdkladni podporu uZivatelim — seznameni s procesem
vypotadani pozadavku, jednoduché opravy typu zmény hesla. Dal§im tkolem
je sméfovani nevyieSenych ukolu na troven 2 nebo 3 se zdkladni analyzou.

e Level 2 support — pracovnik, ktery je na pomezi aplikacniho specialisty,
testera a produktového specialisty. V zavislosti na typu projektu a svétenych
kompetencich, vykonava opravy bez nutnosti zasdhnout do zdrojového kodu.
Technicky se orientuje v informa¢nim systému a zaroven rozumi uZzivatelské
strané vzniklych poZadavkil. PoZadavky dale smétfuje a dohlizi na jejich
plnéni. 'V pifipadé poskytovani podpory soub&zné¢ s vyvojem 1zce

spolupracuje s tymem programatord, kterym predava zanalyzované

13



Analyza a hodnoceni komunikacnich tokti aplika¢ni podpory

pozadavky kteSeni. Na konci procesu podavd zpravu o vyporadani
pozadavku.

e Level 3 support — pokud je poskytovéana aplika¢ni podpora bez soubézného
vyvoje, jedna se o zaméstnance schopné provadét zadsahy do databazového
nastaveni, servert, emaild, kodu, datovych center a sité. Vzdy maji moznost
danou opravu nasadit do produkcniho prostiedi. V ptipadé projektu podpory
se soubéznym vyvojem (agilni vyvoj inkrementll) se jednd o programatory,
kteti jsou cCastecné nebo plné dedikovani kfeSeni chyb a zménovych

pozadavki pfedanych pracovniky na arovni 2. ?

Kromé pfimych ucastnikli aplikacni podpory (jak je uvedeno vyse), participuje na

projektu jesté manazer a sponzor — v zavislosti na typu organizace.

2.4.2 Strana zadavatele

Cilem zadavatele je maximalné vyuzit potencidlu informacéniho systému k podpote
primérnich ¢innosti podniku (hlavnich procest — kapitola 2.2).
Na strané zadavatele neni tolik roli jako na strané dodavatele. Mohou se liSit

v zavislosti na rozsahu a typu projektu. Patii mezi né nasledujici:

e Aplikaéni manaZer — osoba, zodpovédna za chod aplikace. Je pln¢
obezndmen se vSemi aspekty a funkcionalitami. Detailné vi, jaky je
strategicky zamér vyuZivani systému. Komunikuje se sponzory a hodnoti
pfidanou hodnotu.

e Produktovy manaZer — role obsaZzena pouze v pfipad¢ rozsahlého systému
(typove projekt praktické ¢asti prace). Jeho néplni prace je zodpovédnost za
cast aplikace — podle oboru jeho plsobeni. Poskytuje podporu a Skoleni
zamé&stnanc v daném oboru a shrnuje zménové pozadavky na svou Cast
systému.

e Uzivatel — pracovnik, ktery vyuziva systém ke kaZzdodenni praci. Pravé tato
skupina uzivatelii vznasi nejvice pozadavkl na opravy a zmény. Pozadavky
piredavaji bud’ pifimo pracovnikim aplikatnim podpory (zadavaji do

samoobsluzného systému) nebo svému produktovému manazerovi.

° WINDLEY, Philli J. Delivering High Availability Services Using a Multi-Tiered Support
Model [online]. [cit. 2015-01-31]. Dostupné z:http://www.windley.com/docs/Tiered%20Support.pdf
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Stejn¢ jako na stran¢ dodavatele, i zadavatel ma své manazery projektu a sponzory,
kteti rozhoduji o financovani a zivotnosti dané aplikace/systému.
V nékterych piipadech je po ukonceni projektu podpory pienesena tato zodpovédnost

na interni specialisty.
2.5 Proces aplika¢ni podpory

Na obrazku 5 je znazornén zékladni proces poskytovani aplika¢ni podpory. Jedna se
o zjednoduSeni, které naznaCuje zivotni cyklus zaznamenan¢ho pozadavku.

Jednotlivé firmy (projekty) mohou mit proces upraveny pro své vlastni potieby.

Uivatel

Level 1 support | Level 0 support

Proces aplikaénl padpory (IT support)

Level 2 support

Obrazek 5 - Proces aplikaéni podpory'®

Uzivatel (zakaznik) zaznamend pozadavek podle piislusné Sablony (je-li k dispozici)
do samoobsluzného systému, ptipadné vyuzije telefonické nebo emailové pomoci.
Pozadavek je dale analyzovan specialisty aplikacni podpory. V piipad€ nutnosti je
sméfovan na vyssi urovné reseni.

Pokud neni poZadavek dostatecné dobie popsan, respektive chybi relevantni udaje
k jeho vyfeSeni, je nutna dalsi soucinnost se stranou zadavatele.

Uvedeny diagram obecné zndzoriiuje vychodiska pozadavki. Pred jejich feSenim je
ale nutné rozhodnout, zdali jde o chybu (bug) nebo zménovy poZadavek (change

request).

10 Zdroj: Autor
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2.5.1 Chyba nebo zménovy pozadavek

Jak bylo uvedeno v pfedchozi kapitole, zadosti uzivatell se rozliSuji na chyby a
zménové pozadavky. Toto rozélenéni by mél provést pravé zadavatel, ktery
pozadavek zaznamenava. V disledku chybné komunikace a neznalosti produktu vSak
dochazi k zdméné téchto oznaceni, které vedou k prodluzovani procesu vyporadani
zadosti.

Chyba a zména se vyznacuje rozdilnymi charakteristiky, které maji dopad na proces

feSeni pro obé strany aplikacni podpory.

Chyba
K rozhodnuti, zdali feSime chybu nebo zménu, je vhodné tento pojem objasnit. Podle

R. Pattona se jednd o chybu, pokud je splnéna néktera z niZze uvedenych podminek:

Software nedéla néco, co by podle specifikace produktu délat mel.
Software deéla néco, co by podle udajii specifikace produktu délat nemél.

Software déla néco, o cem se produktova specifikace nezminuje.

N b o~

Software nedela neco, o cem se produktova specifikace nezminuje, ale mela
by se zminovat.

5. Software je obtizné srozumitelny, tézko se s nim pracuje, je pomaly, nebo —
podle nazoru testera softwaru — jej koncovy uzivatel nebude povazovat za

spravny.!!

Je nutné podotknout, Ze body 3 a 4 nemusi byt spojeny piimo se softwarovym dilem.
Pokud software déla néco, o ¢em se produktové specifikace nezmifiuje, neznamena
to, ze nejde o pozadované chovani. Mize jit o chybu specifikace, podle které se
vyhodnocuje, zdali jde o chybu nebo ne.

Z pohledu dodavatele podpory, je pozadavek na opravu chyby bran jako hlavni
pracovni ndpli, kterd je poskytovana v rdmci dohody se zadavatelem. Néklady na
opravy chyby jsou hrazeny z pausélu aplika¢ni podpory, coz znamend, ze zadavateli

nevznikaji dodate¢né naklady spojené s jejich opravou.

" PATTON, Ron. Testovéani softwaru. Vyd. 1. Praha: Computer Press, 2002, xiv, s. 14. ISBN 80-722-
6636-5.
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Zménovy poZadavek

Pozadavek na zménu je okamzikem, ktery je nejkritictéjSim v komunikaci mezi
zadavatelem a dodavatelem podpory.

Zménovy pozadavek je jakakoliv zména, ke které dojde v pribéhu celého projektu.
Jedna se o zménu funkcionality nebo specifikace. Podnét pro ni mize byt vnéjsi, jako
je zména zdkona (novy obcansky zdkonik) nebo vnitini, vychézejici z internich
procest (doplnéni nebo uprava funkcionalit pro lepsi podporu primarnich procesi
organizace).

Pti vyvoji nebo nasledné podpote, je ve vétsing piipadi predplacené urcité mnozstvi
Casu k feSeni zménovych pozadavki. Pokud tomu tak neni, nebo je pozadavek
rozsahly, dochazi k dodatecnym nakladiim na stran¢ zadavatele.

Kontrola zménovych pozadavkl je kritickym faktorem uspéchu celého projektu.

Nasledujici graf znazornuje vyvoj vnimané vhodnosti funkcionalit systému v Case.

5

0 1 2 3 4 5 6

Cas

Graf 2 - Spokojenost s funkcionalitami systému v ase'?

Bez kvalitniho fizeni zmén, mnozstvi novych navrhd brzy predstihne zdroje

dedikované na tuto ¢innost.

12 EINARSEN, Brad. What is a Change Request? [online]. [cit. 2015-02-03]. Dostupné
z: http://www.hfgilbert.com/rc/Whitepapers/What-is-a-Change-Request.pdf
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2.5.2 Zivotni cyklus chyby a zmény v systému

K tomu, aby mohly byt chyby a zménové pozadavky spravné fizeny, je vhodné
definovat jejich Zivotni cyklus. Jasnost a transparentnost procesu jejich zpracovani
zvysuje celkovou efektivitu.

K této ¢innosti jsou vyuzivany specialni nastroje, které usnadnuji sdileni pozadavkd,
kontrolu a reporting. Budou popsdny v samostatné kapitole v ¢asti Komunikace.
Zivotni cyklus chyby je vyuZitelny jak ve fazi vyvoje, kdy je systém testovan, tak ve
fazi poskytovani podpory. Rozdil je vrychlosti a nakladech feSeni, které jsou
upraveny v SLA (Service-level Agreement).

Obrazek 6 znazoriiuje zivotni cyklus chyby.

Create Issue

m Resolve Issue RESOLVED

Close Issue Close Issue

Stop Progress Start Progress Resolve Issue

Close Issue Close Issue

IN PROGRESS Start Progress REOPENED Reopen Issue

Resolve Issue

Obrazek 6 - Zivotni cyklus chyby!3

Chyba vznikda ve stavu ,,OPEN®, kdy je zadana do systému. Zplsob vzniku je
ovlivnén metodickym pokynem procesu aplikacni podpory. Mohou byt zadany pfimo
uzivatelem systému, ktery samoobsluznou aplikaci sam vyuziva. Specialista
aplika¢ni podpory pozadavek reviduje a provede prvotni analyzu mozného feSeni.
K zadani pozadavku miize byt vyuZito i telefonické nebo emailové komunikace.
Podle ¢lenéni uzivatelt aplikacni podpory na strané dodavatele (kapitola 2.4.1), za

tyto tkoly zodpovida uroven ,,Level 1 support®.

13 Attlasian documentation: Waht is Workflow [online]. [cit. 2015-02-03]. Dostupné z:
https://confluence.atlassian.com/display/JIRA/What+is+Workflow
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Dalsi stavy odpovidaji procesu feSeni pozadavku uvnitf dodavatelského tymu.
Jakmile za¢nou opravné aktivity, pozadavek je smétovan do stavu ,,IN PROGRESS*.
V okamziku vyfesSeni, je stav zménén na ,,RESOLVED®. Pozadavek je navracen zpét
specialistovi podpory, ktery je zodpovédny za kontakt se stranou zadavatele
(uzivatelé systému) k ovéfeni spravnosti opravy a ndasledné predani na stranu
zadavatele. Ovéteni spravnosti feSeni je dilezit¢ kvili poctu znovuotevienych
pozadavkl stranou zadavatele, tzn., pokud neni uZzivatel opravnéné spokojen
s opravou, ma pravo pozadovat nové feSeni. Podminky reklamaci, jejich mnozstvi,
pfistupného poctu chyb je upraveno v SLA, kterému je vénovana samostatna kapitola
3.6.

Pro zménové pozadavky predchazi jejich feSeni rozhodnuti o jejich pfijeti nebo

h

PoZadavek nz zménu

zamitnuti.

NavrZer]i zmény

Analyza pozadavku

Dostatek
predplaceného
asu

Poiadovand
zmeéna

Proces
implemeantace +
chvalen: Upravy
dokumentacs

Dohoda o
dodateiné
platbé

Neshcileno

j S— Konec
Vyporadani pozadavku

Obrazek 7 - Proces analyzy zménového pozadavku'

Z obrazku 7 vyplyva, ze u pozadavku na zménu je rozhodovano o jeho implementaci.
V této fazi je komunikovano mezi zadavatele a dodavatelem o podminkach zatrazeni

pozadavku do specifikace a upraveni softwarového dila.

14 Zdroj: Autor
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V tomto okamziku miize dojit mezi zadavatelem a dodavatelem k nesouladu
pochopeni zdvaznosti a tim 1 ceny pozadavku. Je nutné stanovit formalni pravidla

uvedeného procesu.

2.6 Service-level Agreement a outsourcing

LSLA, prekladano jako dohoda o urovni poskytovanych sluzeb. Predstavuje
formalizovany popis sluzby, kterou poskytuje dodavatel zakaznikovi. Definuje rozsah,
urovern a kvalitu sluzby. “1°
Jak je patrné z definice vyse, jedna se o pisemny dokument (smlouvu) mezi
zadavatelem a dodavatelem podpory. Obsahuje vymezeni rdmce poskytované sluzby.
Timto dokumentem je ovlivnéna veSkerd budouci komunikace mezi zucastnénymi
stranami.
Smlouva o urovni poskytovanych sluzeb se sklada ze tii ¢asti.
1 Zékladni specifikace, podminky a pravidla:
1.1. Kategorie prijemcii — zainteresované osoby, rozifazené do typovych skupin
(napf. uzivatelé, specialisté aplika¢ni podpory, analytici a dalsi).
1.2. Popis sluzeb — piesny popis poskytované sluzby.
1.3. Objem poskytovanych sluzeb — vyjadieno v pracnosti na poskytnuti
dohodnuté sluzby.
1.4. BIizs$i urceni dodavatele — uvadi se v pfipad¢, ze je vice dodavatelt.
1.5. Postup pravidelnych méFeni — zptisob, periodicita, odpovédnosti a zplisob
vykazovani dosazenych vysledk.
1.6. Postup pravidelnych ovéfFovani — postup, zpusob, periodicita,
odpovédnosti a vykazovani vysledkli ovéfeni spravnosti métend.
1.7. Urdeni zpisobu realizace podpory — mize byt realizovano on-site (tzn.
pfimo u zékaznika), nebo vzdalené.
1.8. Cena — akceptovana cena za sluzbu, pfipadné sankce za nespravné plnéni
pfedmétu smlouvy.
1.9. Platebni podminky — zptisob platby.

1.10. Pravidla pro zmény sluzby — pravidla umoznujici modifikaci smlouvy po

jejim podepsani.

1S Management Mania: Co je SLA (Service Level Agreement) [online]. [cit. 2015-02-07]. Dostupné z:
https://managementmania.com/cs/service-level-agreement
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1.11. Pravidla a povinnosti obou zucéastnénych stran — podminky soucinnosti,
forma komunikace a odpovédnosti obou stran.

1.12. Ostatni podminky — bezpecnost, odpovédnost za vady a Skody.

2 Tvrdé metriky:

2.1. Dostupnost — procentn¢ vyjadieny ¢as disponibility aplikace.

2.2. BéZna a maximalni pristupna doba odezvy na pozadavek — jak rychle
maji specialisté aplikacni podpory reagovat na zaznamenané pozadavky
urcité zavaznosti.

2.3. BéZna a maximalni pristupna doba FeSeni poZadavku — v jakém Case ma
byt pozadavek vypotadan do stavu ,,CLOSED* (kapitola 2.5.2).

24. Primérna a mezni odezva aplikace vramci sluzby — specifikace

nefunk¢nich pozadavki aplikace.

3 M¢kké metriky
3.1. Ostatni metriky pro danou sluzbu — kvalitativni ukazatele typu akceptace,
zapisl, potvrzeni realizovaného Skoleni, prezenéni listiny, hodnoceni lektora

$koleni, hodnoceni u¢astnika $koleni.'®

SLA a aplikacni podpora je nepiimo spojena s pojmem outsourcing. Jak bylo
K tomu, aby se firma mohla zaméfit na své primarni ¢innosti, jsou podpiirné procesy
feSeny praveé outsourcingem.

Ve spojeni s informatikou se rozliSuji tii zékladni typy outsourcingu:

e Outsourcing rozvoje informatiky — implementace jednotlivych typovych
aplikacnich software a technologii, ptipadné vyvoj specializovanych aplikaci
ptimo podle potieb podniku.

e QOutsourcing provozu informatiky — provozovani jednotlivych aplikaci,
pfipadné celého systému na technice samotného dodavatele, ptipadné
zakaznika, avSak stim, ze se dodavatel stara 1 o udrzbu a inovaci této

,,zaptjéené* techniky.!”

16 UCEN, P. System Online: Service Level Agreement aplikacnich sluzeb? [online]. [cit. 2015-02-07].
Dostupné z: http://www.systemonline.cz/clanky/service-level-agreement-aplikacnich-sluzeb.htm

7 GALA, Libor, Jan POUR a Zuzana SEDIVA. Podnikova informatika: 2., pfepracované a
aktualizované vydani. Grada Publishing, a.s. ISBN 978-80-247-2615-1.
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e Kombinace vySe uvedeného — typické pro projekt praktické ¢asti této prace.
Pro zakaznika je vyvijena specializovand aplikace pfimo podle jeho potieb

vcetné zabezpeceni jejiho provozu a dodateénych tprav.

Outsourcing muze ptinést nasledujici efekty:

e Moznost soustiedit se na hlavni ¢innosti podniku a tam trvale zvySovat
kvalitu.

e V piipadé¢ vysoce kvalitniho dodavatele se nabizi pfistup k aplikacim a
technologiim na $pickové Grovni.

e Rychlejsi uplatnéni nejnovéjsich technologii.

e Zvyseni flexibility rozvoje informatiky vzhledem k pozadavkiim uzivateli —
dodavatel vétSinou disponuje veétSim zédzemim zdroji nez vlastni utvar
informatiky zakaznika.

e Rozlozeni nékladi na produkty a sluzby a stim souvisejici uvolnéni
persondlnich zdroji nebo kapitdlovych prostiedkii pro jiné tucely, jiné
investi¢ni programy.

e Snizeni nakladi na informatiku, nebot’ dodavatel (outsourcer) vétSinou sdili
zdroje pro vice zédkaznik.

e Reseni problému, kdy zakaznik nedisponuje potiebnymi personalnimi a

technickymi zdroji pro rozvoj a provoz informatiky. '8

Aby bylo mozné dosdhnout vyse uvedenych vyhod, je nutné spravné nastavit procesy

jejich vykonavani, véetné komunikaénich tokit mezi dodavatelem a zadavatelem.

2.7 Metodiky v oblasti IT podpory

Vyse uvedené vnimani aplikacni podpory vychazi z praxe a potieb konkrétniho
projektu uvedeného ve treti, praktické casti.

Aplikacni podporou a dalSimi pfidruZzenymi oblastmi se zabyvaji metodiky, které
jsou konstruovany a aktualizovany na zakladé tzv. ,best-practices®, které vychazeji
prave z takovychto projekt. Nejznaméjsi metodiky jsou ITIL a Cobit.

Metodikami je vhodné se inspirovat jak pifi pocate¢nim nastavovani procesi

podpory, tak v jejim pribéhu.

18 GALA, Libor, Jan POUR a Zuzana SEDIVA, ref. 17, s. 383-384
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Pokryvaji Sirokou Skalu fizeni IT/ICT sluzeb. Doporucuje se tedy vyuzit pouze ¢asti,
které pfimo souvisi s planovanou ¢innosti. V nasledujicich kapitolach proto budou
detailné popsany pouze ty casti, které piimo souvisi s aplikacni podporou a

moznostmi, jak ji zlepsit. Ostatni témata budou zminéna pouze okrajove.

2.71 ITIL

,Information Technology Infrastructure Library* neboli ITIL je do ¢estiny prekladan
jako ,.knihovna infrastruktury informacnich technologii‘.

ITIL je zaméfeny na fizeni IT sluzeb, které jsou pouzity k podpofe primarnich
podnikovych ¢innosti. Je také oznacovan jako ,,vlajkova lod’ IT Service Management
(ITSM)*, ktery ma za cil doruceni sluzeb, majicich hodnotu pro podnik. Sklada se
z dodavky IT sluzeb a jejich podpory. Lisi se tak od klasického produktového
vyvoje, kde je cilem doruceni systému (softwarového dila).

ITIL se stal samostatnym oborem c¢innosti, ktery zahrnuje mimo uvedené ,,best-
practices* navic oblasti vzdélavani, certifikace, poskytovani konzultacnich sluzeb,
oblast vyvoje a implementace pro podporu procesit [ITSM.

V ramci této prace bude ITIL bran pravé jako oznaceni pro soubor ,,best-practices a
podpory procest ITSM.

Pro ITIL jsou charakteristické nasledujici rysy:

e Procesni Fizeni — jedna se o procesné orientovany pristup, ktery zastfeSuje
sled Cinnosti transformujici vstupy na vystupy. VSechny procesy jsou
zajistény rolemi s jasné definovanymi odpovédnostmi. Proces je fizen,
kontrolovan, vyhodnocovén a vylepSovan.

e Zakaznicky orientovany pristup — souvisi s ITSM, ktery ma za cil doruc¢eni
sluzeb majici hodnotu pro zdkaznika, respektive pro podnik. Kazda cast
procesu by proto méla byt kontrolovana s ohledem na pfidanou hodnotu.
Pokud by proces hodnotu neptinesl, je nadbytecny.

e Jednozna¢na terminologie — Casto opomijend vlastnost ITIL. Sjednocena
terminologie je dulezitou vlastnosti, kterd pomaha predchazet komunika¢nim

nedorozuménim v rdmci tymu i mezi zadavatelem a dodavatelem.

19 ITIL V3 Application Support: Service Management For Application Support [online]. Computer
Aid, Inc. [cit. 2014-10-03]. Dostupné z:http://www.itservicemanagement-itil.com/wp-
content/downloads/ITIL-V3-Application-Support.pdf
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Nezavislost na platformé — ITIL je mozné vyuzit pro navrzeni libovolnych
procesti (v této praci pro procesy aplikac¢ni podpory). Nemusi se vSak piimo
tykat ICT.

Public Domain — knihovna ITIL je voln€ dostupnd, coz znamena, Ze si
kdokoliv miize ITIL knihy koupit a procesy podle nich implementovat, aniz

by platil dalsi licen¢ni poplatky. 2°

Poradenské firmy popisuji pét nejvétSich piinosi implementace ITIL jako

nasledujici:

Uspora nakladti na provoz IT sluzeb.

Lepsi kvalita a spolehlivost IT sluzeb — zdkaznicka spokojenost.

Lepsi vyuziti drahych ICT zdrojt.

Mensi pocet vypadkl ICT systémil.

Vyssi troven komunikace, tzn. lep$i porozuméni mezi pracovniky oboru ICT

a uzivateli systému.”!

ITIL (verze 3 zroku 2011) se pro pichlednost skladd z nize uvedenych ¢asti,

prezentovanych na obrazku 8:

Service Strategy,
Service Design,
Service Transition,
Service Operation,

Continual Service Impovement.?

Obrézek 8 - ITIL Zivotni cyklus?

20 SoftDeC: Procesni iizeni organizace dle ITIL [online]. [cit. 2015-02-08]. Dostupné
z: http://www.softdec.cz/services/ITIL

21 SoftDeC, ref. 20
22 ITIL V3 Application Support, ref. 19, s. 11
BITIL V3 Application Support, ref. 19, s. 19
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Pro ucely této prace bude popisovana cast Service Opereation, kterd pifimo souvisi
s procesy aplikacni podpory.
Mezi zékladni funkce Casti Service Operation patii nasledujici:

o IT Operation management — zodpovédné za funkci kazdodennich aktivit
nutnych k fizeni IT infrastruktury.

e Technical management — poskytuje detailni prehled technickych dovednosti
a zdroji nutnych k podpote IT infrastruktury. Je také dilezitou soucasti fazi
designu, testovani a zlepSovani IT sluzeb.

e Service desk — jedna se o primarni bod kontaktu mezi uZivatelem a IT
oddélenim v piipad¢ naruseni provozu, servisnich pozadavkl nebo nékterych
zménovych pozadavkda.

e Application management — zodpovida za fizeni aplikaci v celém zivotnim

cyklu.

K naplnéni vySe uvedenych funkeci je vyuzivano Sest operacnich procesu.

e Event management — proces slouzici k nastaveni tzv. ,spoustéci™ (z
anglického ,trigger*), které maji upozornit opravnéné osoby v piipade, Ze
nastane definovaného chovani.

¢ Incident management — cilem tohoto procesu je minimalizovat negativni
dopady v co nejkrat§im case na podnikové cinnosti v pfipadé¢ chybného
chovani informacnich technologii (informacénich systémi). Dale je
zodpoveédny za ujisténi, ze je kvalita a dostupnost systému v souladu
s ocekavanimi nastavenymi v SLA.

e Problem management — hlavnim ukolem je zjisténi kliCové pficiny
vzniklych incident (chybného chovani systému) a ujiSténi se, ze k selhdni
nedojde znovu. V této ¢asti mize dojit ke konfliktu s incident management,
jehoz cilem je co nejrychleji odstranit incident spiSe nez hledat permanentni
feSeni.

e Request fulfillment management — proces fizeni servisnich pozadavkl
uzivatelt. Je dualezité rozliSovat pozadavek patiici do kategorie servisniho
fizeni a incident managementu.

e Access management — cilem je fidit rozdiln4 pfistupova prava uzivateld.
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e Application lifecycle management — fidi zodpovédnosti dodavatele sluzby.
24

Jedna se o vyvoj, zlepSovani, podporu a fizeni aplikace.
Z vyse uvedenych funkci a procesii je patrné, ze ITIL v oblasti aplikacni podpory
pokryva vSechny podstatné aspekty. Jednotlivé procesy neni mozné brat izolované. 1
v pfipad¢, Ze je v organizaci potfeba vylepsit naptfiklad Incident Management, je
vhodné se zaméfit i na ostatni slozky, které snim souvisi, napf. Problem

Management.

2.7.2 Cobit

Cobit neboli ,,Control Objectives for Information and related Technology* se do
cesStiny nepieklada. Jedna se o metodiky, které obsahuji soubor praktik a postupii
zajiSt'ujici naplnéni strategie pomoci dostupnych zdroj.

COBIT propojuje fizeni podniku a fizeni informatiky.

Metodika obsahuje ¢tyti zakladni procesni domény (verze 5):

e Planovani a organizace (,,Plan and Organize*),
e Akvizice a implementace (,,Acquire and Implement*),
e Dodavka a podpora (,,Doliver and Support®),

e Monitoring a evaluace (,,Monitor and Evalue®).

Stejné jako v ptipadé ITIL je i Cobit obsahlejsi nez je potieba této prace. Poskytuje
uceleny pohled na fizeni a kontrolu stavu ICT v organizaci.
Pro ucel této prace je dilezitd doména Dodavky a podpora, kterd obsahuje oblast

aplika¢ni podpory. Doména je dale dé€lena na 13 podoblasti:

Definice a fizeni urovné sluzeb (,,Define and manage service levels*)
Rizeni sluzeb tietich stran (,,Manage third-party service*)

Rizeni vykonu a kapacit (,,Manage performance and capacity*)
Zajisténi kontinuity sluzeb (,,Ensure continuous service*)

Zajisténi bezpecnosti systému (,,Ensure systems security*)

Identifikace a alokace nakladu (,,Identify and allocate costs*)

N ok w =

Vzdélavani a trénink zaméstnanct (,,Educate and train users*)

24 ITIL V3 Application Support, ref. 19, s. 19-21
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8. Rizeni incident? (,,Manage service desk and incidents*)
9. Rizeni konfigurace (,,Manage the configuration®)

10. Rizeni problémi (,,Manage problems*)

11. Rizeni dat (,,Manage data“)

12. Rizeni prostiedi (,,Manage the physical environment*)

13. Rizeni ¢innosti (,,Manage operations*)?

Pro mou diplomovou préci jsou relevantni body 8, 9, 10 ale také Casto ptehlizeny
proces 7, diky kterému je mozné predchazet castym komunika¢nim nedorozuménim.
Kromé¢ detailné¢ definovanych procest je soucasti metodiky i jejich hodnoceni
(zralost). Jedna se o model CMMI (Capability Maturity Model Integration, neboli
model kvality organizace prace urCeny pro vyvojové tymy), ktery rozliSuje 6
zakladnich stupiiti zralosti.

Rizeni incidenti a service desk

Cilem tohoto procesu je v€asné a efektivni fizeni incidentli od uZzivatelll systému.
Soucasti jsou procesy zabyvajici se vytvorenim service desk (kontaktni bod mezi
uzivatelem a oddélenim IT), analyzou, eskalaci a feSenim incidentt.

Piinosem je zvySeni efektivity fizeni incidentd, které vede ke zvySeni efektivity
vykonavani primarnich ¢innosti uzivateli.

Duikazem vyspélosti procesu je spokojenost uzivatelli a mnozstvi zpracovanych
incidentti v dohodnutém ¢ase (SLA).

Rizeni konfigurace

Cilem fizeni konfigurace je zajistit soulad v nastaveni hardwarovych a softwarovych
prostiedkili organizace, ¢imz dojde k optimalizaci IT infrastruktury.

Pokud je fizeni konfigurace efektivni, napomahd k vys$Si dostupnosti systému,
snizeni poc¢tu vzniklych problémil, pfipadné napomaha k jejich rychlému feseni.
Rizeni problémii

Cilem procesu fizeni problémil je zvySeni trovné sluzeb, zdkaznicka spokojenost a
snizovani nakladi. Téchto cili je dosahovdno prostiednictvim efektivniho fizeni

problémil.

2 Management Mania: COBIT 5 (Control Objectives for Information and related
Technology) [online]. [cit. 2015-02-08]. Dostupné z: https://managementmania.com/cs/cobit-control-
objectives-for-information-and-related-technology
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Vzdélavani a trénink zaméstnanci

K aplikaéni podpoie je Casto pfistupovano technicky s maximalnim soustfedénim na
nastaveni procesii, pfinasejicich pridanou hodnotu.

Proces podpory je zalozen na soucinnosti strany dodavatele a zadavatele. K tomu,
aby mohly byt pozadavky feSeny v pozadované kvalité, je potfeba dostatek
kvalifikovanych zaméstnancti. Proto je vhodné se pii nastaveni komunikacnich tokt

aplikacni podpory zaméfit i1 na lidsky faktor, ne pouze na technickou stranku.

Hlavnim zaméfenim metodiky Cobit je stanoveni cili a metrik uvedenych procesi.
Ptistup je obecny do takové miry, aby mohl byt vyuzit i v jinych oblastech nez je IT.
K implementaci metodiky je nutné pfistupovat kreativné a vychazet z konkrétni

situace, ve které se podnik nachazi.
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2.8 Shrnuti

K tomu, aby mohla organizace efektivné plnit svou primarni ¢innost, vyuziva
podpturnych procesii, mezi které patii i ICT. S tim pfimo souvisi aplika¢ni podpora,
jejimz cilem je zabezpeceni bezproblémového provozu IS/ICT v organizaci
véetné teSeni vzniklych chyb a rozSifovani funkcionalit v zavislosti na
poZadavcich uZivatelu.

Aplikacni podpora je soubor cinnosti, na kterych se podili jak zadavatel, tak
dodavatel. Aby mohly byt tyto ¢innosti efektivné fizeny, je potfeba védét, v jakém
stadiu vyvoje systému se nachazi, jaké jsou smluvni dokumenty, kterymi se tidi a

jaké dalsi ¢innosti probihaji k zajisténi spokojenosti obou zucastnénych stran.
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3 Komunikace

Podle prizkumu spolecnosti Deloitte se vice nez 60% vSech firem setkalo

s neuspéSnym projektem. Jak ukazuje obrazek 9, u poloviny téchto projektii byl

piekroden vymezeny rozpodet a u 70% byl realizovan se zpozdénim.?6

46% 1%

Prekroceny

ZpoZdény rozpocet

® Neuspésny projekt

Obréazek 9 - Struktura netuspé$nych projektt®’

Jednou z hlavnich pficin vySe uvedenych neuspéchi je neefektivni komunikace.
Slovo komunikace pochazi s latiny (communicare) a obvykle je prekladano —
objasnovdno jako vzajemné sdeélovani a spolecné sdileni. Pro ucely této prdce je
komunikace chapana jako , kontinudlni proces vymeny informaci mezi lidmi za
ucelem dorozumeni, jako nekonecny model, nebot k dosazeni schody se lide potiebuji
nékolikrdt vzdjemné ovliviiovat a upravovat zprévu. “?®

Aby aplikacni podpora fungovala efektivné, je zapotiebi soucinnosti mezi uzivateli
sytému (strana zadavatele) a tymem dodavatele. Uspé&$nost tedy zavisi na
komunikaci mezi obéma stranami, ale také na komunikaci a celkovém fungovani
uvnitf jednotlivych tymu.

Vzhledem k tomu, ze zadavatel o¢ekava maximalni zhodnoceni investice a dodavatel
dosazeni maximalniho zisku, mohou vznikat rozpory v piistupu k poskytované
sluzbe.

K tomu aby mohl byt naplnén cil prace, kterym je analyza vzniklych komunikaénich

bariér v procesu aplikani podpory, je nutné vymezit pojmy organizace, tym a

2 DELOITTE. Predictive Project Analytics: Will your project be successfil? [online]. [cit. 2015-02-
24]. Dostupné z:http://www.slideshare.net/DeloitteCanada/predictive-project-analytics

2" DELOITTE, ref. 26

28 STRIZOVA, Vlasta. Prezentace informaci a komunikace. Praha: Oeconomica, 2010. s. 9. ISBN
978-80-245-1714-8.
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spoluprace. DalSim predpokladem je objasnéni vztahu jednotlivych participant

k systému, ale také k sob€ navzajem.

3.1 Definice organizace a tymu

Jak bylo uvedeno v kapitole 2.4, na procesu aplikacni podpory se podili strana
zadavatele a dodavatele. Ve vétsing pripadi se jedna o dvé odlisné organizace, které
maji jiné zajmy, ocekavani a pracovni napln.

tymi se mohou délit jednotlivi zaméstnanci obou zainteresovanych stran, kteti
naplnuji urcity cil.

K tomu, aby bylo mozné plénovité fidit komunikaci mezi organizacemi a tymy, je

nutné objasnit, co tyto pojmy obnasi a jaka jsou jejich specifika.
3.1.1 Organizace

V praxi je pojem organizace vyuzivan v souvislosti s oznaenim organizované
formalni skupiny lidi, kteti maji spolecné cile, motivaci a vymezuji se vii¢i okolnimu

prostiedi. Organizace je charakterizovana nasledujicimi znaky:

o Je vymezend viici okoli, neni vsak izolovana.

e Ma svou vnitini organizacni strukturu.

e Fungovani organizace je zalozeno na délbé prdace.

o Uvniti organizace musi byt respektovany pravomoci a odpovédnosti

vychazejici z organizacni struktury.*

Organizace miZe byt charakterizovana a rozliSovéna i jinymi znaky a vlastnostmi,

pro splnéni cile diplomové prace jsou ale vySe uvedené dostacujici.

3.1.2 Tym

Je mozné se setkat s fadou definici, co pojem tym znamend. Pro potieby této prace je

vychézeno z definice L. Kolajové:

o Tymem rozumime nejlépe tri a vice jedincu, kteri jsou ve vzajemné interakci a

maji pocit spolecné identity, spolecného védomi ,,my*.

2 Management mania: Organizace [online]. [cit. 2015-02-21]. Dostupné z:
https://managementmania.com/cs/organizace
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o VSichni se snazi dosahnout stejného cile.
o Dodrzuji vétsinou nepsané normy ci pravidla, podle kterych dobrovolné a z

viastni viile pracuji a jednaji.*°

Kromé vyse uvedeného maji tymy vétSinou ¢asové, financni a materialové limity,
se kterymi je potfeba v prabéhu projektu pracovat.
Tym je slozen z jedinct, kteti maji ur¢ité charakteristiky, v nékterych pfipadech také

omezeni. Jedna se o nésledujici:

e Za dosahovani cile jsou odpovédni spolecné,
e vystup prace jednotlivce slouzi jako vstup pro ostatni,

e dosazené vysledky zavisi na vzajemné interakci jednotlivych ¢lenti tymu.
Pro zaméry této prace jsou nejdilezitéjsimi charakteristikami nasledujici:

e Vzajemna interakce jednotlivych ¢lend,
e snaha o dosazeni identického cile,

e odpovédnost za dodany vysledek.

Tymy se daji déle clenit podle formalnosti a doby, na kterou vznikaji. Formalni
tymy jsou zaméiené na dosahovani cili organizace, ve které vznikly. Mezi takové
tymy patii predevsim tzv. projektové, které vznikaji za ucelem feSeni konkrétniho
problému. S tim souvisi Casové ohraniCeni, kdy tym vznikd na dobu urcitou.
Opakem je tym na dobu neurcitou, jehoZ ndplni jsou predevSim vyrobni nebo
servisni Ukoly. Samostatnou kategorii jsou neformalni tymy, které uspokojuji
potieby svych ¢lend. 3!

V ramci tymu se setkdvame s rozliSenim na skutecné tymy a pracovni skupiny. Podle
Nicky Hayes je rozdil nasledujici:

., Iym se od pracovni skupiny podstatné lisi. Tymy jsou zamérené na ukol a skladaji
se z lidi s ruznymi, ale dopliujicimi se znalostmi a dovednostmi. Presto maji tymy s
pracovnimi skupinami mnoho spolecného, napriklad vyvoj skupinovych norem, které
pomahaji tym definovat a zajistuji jeho hladké a spravné fungovani. Tymové normy

viak byvaji vice zaméreny na ikol, nez normy bézné pracovni skupiny. “3?

30 KOLAJOVA, Lenka. Tymovda spoluprdce: Jak efektivné vést tym pro dosazeni nejlepsich vysledkit.
Grada Publishing, 2011. s. 12. ISBN 80-247-1764-6.

3 KOLAJOVA, ref. 30, s. 13

32 Management mania: Pracovni skupina vs. pracovni tym [online]. [cit. 2015-02-21]. Dostupné z:
https://managementmania.com/cs/rozdil-pracovni-skupina-pracovni-tym
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S tymem je Casto spojovana absence vnitini formélni organizacni struktury.

Podle vyse uvedenych pojeti by v ptipadé tymu poskytujiciho aplikacniho podporu

vystaval konflikt ohledné formalni organizaéni struktury a odpovédnosti, kdy by

nebylo mozné fadné fidit vymeénu informaci. Nicméné podle Kolajové existuji 1 tymy

s definovanou formalni organizac¢ni strukturou, proto neni pro ucely diplomové prace

nutné striktné rozliSovat mezi t€émito terminy.

Pro piehlednost je nize uvedena tabulka s charakteristikami tymové a skupinové

prace.

TYMOVA

PRACE SKUPINOVA PRACE

CHARAKTER PRACE

¢ VVime co, nevime jak.

* Nedostatek informaci o zpUsobu feseni.

¢ VVime co, vime jak.

¢ Dostatek informaci pro reseni

CHARAKTER RiZENi

¢ Spolecnd odpovédnost vSechna vysledek.
e Spise neformalni pravidla. e R4d a pravidla.

e Formalni postupy.

¢ Osobni odpovédnost vedouciho.

KLiICOVE PREDPOKLADY USPECHU

® Porozumeéni cili.
e Vira ve vysledek.
¢ Heterogennost tymu.

¢ Kvalita vedouciho a lidi.
¢ Motivace ¢lend.

RESENI NAZOROVYCH KONFLIKTU

spolecné reci.

¢ Spolec¢nad diskuse, nutnost nalezeni

¢ \/ pfipadé nesouhlasu jednoho ¢lena
nutnost presvédcit ostatni nebo se podfidit. | nesouhlasit az do konce.

vedouciho.

¢ Konec¢né rozhodnuti je v rukou

¢ Kdyz ¢len skupiny nesouhlasi, mize

Tabulka 1 - Tymové a skupinova spoluprace’?

33 KOLAJOVA, ref. 30, s. 14
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3.2

Charakteristika tymové komunikace

Komunikace a tymova prace je jednim z hlavnich faktorti ovliviiujici uspésnost

projektu. Pfindsi s sebou vyhody, ale 1 negativa, kterd je nutné zvazovat po celou

dobu projektu.

3.2.1

3.2.2

Vyhody tymové prace

Tym vic vi — Pri spolecném reseni se zkusenosti a dovednosti jednotlivych
Clenit kombinuji, problem je nahlizen z ruznych uhlit pohledu a tim se i
nabizeji Sirsi moznosti reseni. Vzdajemnou komunikaci a spolupraci se zaroven
rozviji kazdy clen.

Synergicky efekt — Vykon tymu prevysuje pouhy soucet moznosti vSech clenii
tymu. Tymovd cinnost zvySuje efektivnost prdce, spojuje lidi, kteri se
vzdjemné doplnuji, obohacuji a inspiruji se napady svych kolegu. Tak se zvysi
nejen celkovy vykon skupiny, ale i vykon kazdého clena.

Tym podnécuje a rozviji — Spolecné hledani reseni poskytuje vétsi moznost
pro rozvoj kreativity, netradicnich ndpadit a také podnécuje k vyssim
vkonum. Tym vi, co md vytvorit — zna cil a hleda k nému cestu. To je
podnétem k hleddni novych zpusobii prace, treba i neobvyklych a
netradicnich.

Tym vyrovnava — Kompromisy pri reSeni otazek a problému vylucuji krajni
postoje a nazory, ¢imz se ve skupiné udrzuje rovnovaha (napriklad se pomahda

slabsim jedinciim).>*

Nevyhody tymové prace

Hrozba konflikti — Snaha o plnéni dilcich cilii prinasi konflikty mezi
Jjednotlivymi cleny tymu a tim ohrozuje plnéni hlavniho cile.

MiZe potlacit individualitu — Natlak ostatnich clenii tymu miiZe potlacovat
individualitu a kreativitu jedince.

Neékteii Clenové nedokaZi vyjit s ostatnimi — Do tymu se mohou promitat

osobni spory.

34 KOLAJOVA, ref. 30, s. 16-17
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VyZaduje prizpiisobeni se normam a pravidlium — Tym ma nastavena viastni

pravidla fungovani, ktera mohou byt odlisna od firemnich.

o Nékterd krajni, neobvykla reSeni jsou potlacena, byt’ mohou byt znacnym
piinosem — Sdileni zodpovednosti za vysledek miize potlacit na prvni pohled
extréemné vypadajici reseni, ktera by mohla prinést pozitivni vysledek.

o Nutnost spolecného cile — Tym se musi shodnout na jednom reseni jako
celek.

o Spoluprdce miiZe byt casové narocénd — Pokud neni spravné nastaven proces

komunikace uvniti* tymu, dochdzi k plytvani casem.>

wev

Vyse uvedeny vycet znazoriiuje nejcastéjSi problémy v tymové spolupraci, ktera
pfimo souvisi s procesem komunikace (detailné popsana v nasledujici kapitole).

Projektovy manazer by si mél byt téchto ohrozeni védom a preventivné jim
pfedchézet. V ptipad¢ ptehlizeni, mize dojit k ohrozeni hlavniho cile projektu a

nasledné pteneseni nespokojenosti na stranu zadavatele.

Mezi moZzna feSeni patii nasledujici:
e Upozornit vSechny ¢leny tymu na spolecny cil projektu.
e Definovat metriky, podle kterych bude hodnocen a prezentovan stav projektu.
e Navrhnout pro kazdého jednotlivce systém hodnoceni vystupll jeho prace.
e Poskytovat zpétnou vazbu vSem ¢leniim tymu.

e Povzbuzovat kreativitu k navrhlim na vylepSovani metodik a zptsobt prace.

3.2.3 Proces komunikace

,, Komunikace je proménliva a zachytit se da v podobé zaznamu. Ale jeji proménlivost

vilivit. Nestaci zajimat se pouze o vystup v podobé napsané nebo pronesené zpravy.

Pochopit nepsané nebo mluvené zpravy muzeme pouze tehdy, kdyz se budeme zajimat
V.o . o .. . o «36

o Sirsi kontext situace a vztahy k ruznym jinym vliviim.

Bez spravné nastavené¢ho procesu komunikace, zndzornéného na obrazku 10, by

nebylo mozné projekt poskytovani aplikaéni podpory realizovat.

35 KOLAJOVA, ref. 30, s. 17
36 MIKULASTIK, Milan. Komunikacni dovednosti v praxi. Praha: Grada, 2010. s. 22. ISBN 978-80-
247-2339-6.
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SuMm
Poselstvi Forma Vyznam

Odpovéd zpétna vazba

Obrazek 10 - Proces komunikace?’

Procesem komunikace se rozumi pfenos zpravy od odesilatele (komunikatora)
k prijemci  (komunikantovi). Pozadovanym vysledek je spravné pochopeni
komunikatorovy zpravy. Cely proces je iniciovan komunikatorem, ktery rozhoduje
jaka zprava a jakym zplsobem bude komunikovadna. Informace je nésledné
zakddovana pomoci jazyka. Po zakddovani je vybran vhodny komunikaéni kanal,
tedy rozhodnuti, jestli bude zpradva napsana do samoobsluzného systému pro feSeni
pozadavkll nebo telefonicky ptfedana specialistim podpory. Po pfijeti je zprava
dekodovéna piijemcem, ktery s vyuzitim svych znalosti vyhodnocuje obsah.

Vyse uvedeny proces znazornuje zakladni strukturu komunikace, ktera je pro potieby
konkrétniho projektu upravena a doplnéna o dodate¢na pravidla a podplirné nastroje,
které pti spravném vyuZziti zvysuji efektivitu vymeny informaci.

Celkova efektivita pak zavisi na ochoté jednotlivych ¢lend ke sdileni informaci,
respektu  k ostatnim, schopnostem analyzovat velké mnoZstvi informaci
pfichazejicich z riiznych zdrojl a jejich ndsledné postoupeni piislusSnym smérem.
Uspé&sny proces komunikace je ovlivitovan fadou faktort, mezi které, mimo vyse

uvedenych, patii nasledujici:

¢ Ochota komunikovat — souvisi s fizenim hrozeb tymové prace. Pokud je tym
veden efektivné, je podporovana oteviend komunikace a proaktivni pfistup,

pak se zvySuje ochota komunikace jednotlivci.

37 Persondlni marketing: Marketingovda komunikace v personalistice [online]. [cit. 2015-02-24].
Dostupné z: http://www.personalni-marketing.cz/detail-clanku/marketingova-komunikace-v-

personalistice
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e Organizacni struktura — komplikovanost organizacni struktury ma piimy
vliv na rychlost komunikace. Organiza¢ni struktura miiZze byt zvaZovana
v organizacich obou zucastnénych stran, nebo v jednotlivych tymech, které
byly na projekt dedikovany. Efektivita komunikace vychazi z kvality
nastaven¢ho komunika¢niho procesu, ktery fidi které informace a jakym
zpusobem budou komunikovany (komunikacni kanal). V radmci organizacni
struktury by mély byt znamé zodpoveédnosti a pravomoci jednotlivych roli
v tymu.

e Komunikacni dovednosti — zavisi na schopnostech jednotlivce v tymu.
Diiraz je kladen na schopnost spravné vyjadrit podstatné informace.

e Pravidla komunikace — komunikaci je nutné fidit a nastavit pro ni urcita
pravidla. Pfenos informaci mezi dodavatelem a zadavatelem, ale i uvnitf

jednotlivych tymi, by méla mit jasné dany ucel a cil.
3.3 Komunikace mezi organizacemi

Komunikace mezi riznymi organizacemi je stejné béznou jako komunikace interni.
Obvykle se jedna o komunikaci organizace vici externi stakeholderiim, mezi které
patii dodavatelé, zakaznici, konkurence nebo partneti.

V ptipad€¢ aplikacni podpory dochazi k pfimému kontaktu mezi specialisty
dodavatelské spolecnosti a zadavatelem. Vysledek a celkova spokojenost zavisi na

komunikac¢nich schopnostech obou zucastnénych stran.

3.3.1 Komunikaé¢ni kodex

Komunika¢nim kodexem je v souvislosti stouto praci rozumén soubor
konzistentnich norem, platnych pro vSechny ucastniky konkrétniho projektu. Diky
dodrZovani kodexu pak dochézi k snazsi a efektivnéjsi vymeéné informaci na vSech
urovnich.

Pied zahajenim celého projektu je vhodné se zaméfit na pravidla komunikace mezi
obéma stranami — definovat pravidla a normy, to znamena sestavit projektovy
komunikacni kodex. Obé organizace jsou odliSné a maji jiné zajmy, ocekavani,
pracovni napln a jinak nastavené vnitini procesy.

Z této povahy vyplyva kli¢ovd povinnost projektového manazera — ,.sezndmit

vSechny externi ucastniky projektu s komunikacnim kodexem, overit si, zda mu
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rozumi a jsou schopni se prizpiisobit. Pokud se z jejich strany objevi naméty ci
kritika, je povinen dany podnét prenést viastnikovi procesu projektového Fizeni.
Dodrzovani pravidel komunikace je nezbytné. Predem musi byt nastaveny citelné
sankce pro jejich porusovani. Kazdy ucastnik ma jasné stanovenou informacni

povinnost .38

3.3.2 Pravidla efektivni komunikace

V ramci projektového fizeni existuje n€kolik doporuceni, které maji za tkol dohled

nad procesem komunikace a jeho efektivitou. Jedna se o nasledujici:

e Seznamit vSechny zainteresované strany s informacnim kodexem (zplisobem
komunikace — nutno jasn¢ stanovit, od koho komu maji byt pfedavany jaké
informace).

e Kazdy zucastnény ma jasné¢ definovanou roli a s ni spojenou komunikacni
povinnost.

e Odpovéd na otazku ,,Cim se projekt lisi od rutinnich cinnosti?* poskytuje
nahled na kritické oblasti tspéchu. Napft. se projekt lisi zapojenim zadavatele,
od kterého musi strana dodavatele ziskavat pozadavky a vyporadat je
vur€itém terminu. V ramci komunikace je proto vhodné se zaméfit na
nastaveni stalého komunika¢niho kanalu mezi obéma stranami, ktery podpoii
tento poZadavek.

e Pravidelné kontroly skytaji informace v pfipad¢, ze pfisluSnd cinnost
neprobiha podle o¢ekavani.

e Reporting — obraz aktudlniho stavu, mnozstvi odchylek a vyjimek (rozdil
mezi skutecnosti a planem).

e Porady — rozliSujeme koordina¢ni a feSitelské schiizky. Cilem koordina¢nich
porad je zajistit pfeddni a ov¢fit piijeti spoleCnych informaci. Naptiklad
shodné vnimani situace, vyvoje, zmén a jejich disledkt, interpretaci potteb,
interaktivni formulaci pfedbéznych zadani tkoll a pfedbézny vybér
realizatortl. RegSitelské porady se soustiedi na to, aby na zakladé

zpracovanych podklada bylo feSeno co nejlépe definované zadani. Je nutné si

38 System Online: Skola projektovéeho rizeni: Kontrola a komunikace [online]. [cit. 2015-02-24].
Dostupné z: http://www.systemonline.cz/clanky/skola-projektoveho-rizeni-kontrola-a-komunikace-

sedmy-dil.htm
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uvédomit, Ze feSitelskd porada nemd zaruceny vysledek. Musi mit jediné téma
a bude trvat mnohem déle nez koordina¢ni porada.®

Forma komunikace by v pfipadé€ spravného nastaveni komunika¢niho procesu
neméla byt na prvnim misté. Vyhodou mohou byt technologie, které vyménu
informaci usnadiuji a zrychluji. Mohou ale piinaset i riziko zahlcovéni
mnozstvim informaci. V piipadé, ze jsou technologie vyuzivany spravne,

nedochézi k vyhledavani informaci, ale k jejich dorucovéni spravnych lidem.

Nastroje pro podporu komunikace

Informace jsou v dnes$ni dob¢ nenahraditelnou komoditou, jejiz vyznam stale nartsta.

S diilezitosti informaci se zvysuje i jejich objem a pozadavky na rychlost, dostupnost

a preciznost jejich zpracovani. Jsou nezbytné ve vSech aspektech podnikéni, vcetné

aplika¢ni podpory.

K ucelu rychlého ziskdvani, zpracovani, predavani a dlouhodobému uchovavani

informaci slouzi moderni ICT.

Existuje fada informacnich systémi, kterd se skldda ze stavebnich bloki

(jednotlivych aplikaci) pro podporu komunikace.

Ve spojeni s aplikacni podporou se setkavame nejcastéji se Ctyfmi nasledujicimi:

e E-mail — vyhodou je rychlost, nizkd cena, moznost ptikladani pfiloh,

jednoduchéd archivace a vyhleddavani. Nevyhoda emailové komunikace je
ptedev§im v mnozstvi dorucenych zprav. V procesu aplika¢ni podpory proto
neni doporucovana jako hlavni komunikacni prostfedek pro sdélovani
pozadavkd.

Telefon (VolIP) — oproti emailové komunikaci je zaruCena bezprostiednost
feSeni a okamzitd zpétna vazba. Nevyhodou je cena, ktera se u VolP telefont
ztraci, ale predevSim vysoky narok na znalosti specialistli aplikacni podpory
na schopnost okamzitého feSeni poZadavku. V opacném piipadé je telefonni
feSeni poZadavkl spiSe ptitézZi.

Instant messaging — nastroj spojujici vyhody emailové a telefonni

komunikace. Nevyhodou je nejednotnost vyuzivanych nastroji. V piipadé

3 System Online: Skola projektovéeho rizeni: Kontrola a komunikace [online]. [cit. 2015-02-24].
Dostupné z: http://www.systemonline.cz/clanky/skola-projektoveho-rizeni-kontrola-a-komunikace-

sedmy-dil.htm
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komunikace dvou riznych podnikl je obtizné umoznit pfistup do interni sité
tak, aby mohlo byt téchto nastrojii vyuzito. Neznamena to, ze by tento zplisob
byl vyloucen.

e Bug tracking systém - systémy slouzici k sledovani hlaSenych chyb
v softwarovém dile. Konfiguraci je mozné dosahnout sledovani i ostatnich

pozadavki, mezi které patii naptiklad ndvrhy na zmény a vylepSeni.

Mimo vyse uvedené, existuji i dalsi nastroje, respektive komunikacni kanaly. DéEli se

podle oblasti ptisobeni na vnitini a vnéjsi firemni komunikaci.

Porady Webova stranka | CRM Task management
Videokonference Instant Messaging | Firemni ¢asopis File hosting service
Telefon (VolIP) Socialni sité Issue tracking system | ERP
E-mail Internetova féra | Workflow CRM

Tabulka 2 - Celkovy piehled komunika¢nich kanala*

Jednotlivé komunika¢ni kanaly mohou byt podpofeny nastroji (aplikacemi), které

cely proces zefektiviiuji.

4 ONDROVA, Lucie. Vliv modernich ICT/IT na komunikaci ve firmé. 2013. Diplomova prace. s. 35.
Vysoké skola ekonomicka v Praze.
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3.5 Shrnuti

Komunikace je nedilnou soucésti vSech podnikovych procesii, mezi které patii i
aplikacni podpora. K tomu, aby mohla efektivné fungovat, je nezbytné tidit vnitini i
vnéjsi komunikacéni aktivity mezi dodavatelem a zadavatelem.

Rizeni komunikace je podminéno znalosti zagastnénych subjektil, mezi které patii
organizace a jejich wvnitini tymy, které tvoii samostatné¢ funkéni jednotky.
K usnadnéni fizeni je mozné vyuzit modernich informacnich a komunika¢nich

nastrojl, u kterych je nezbytné sledovani jejich pfinost ale i rizik.
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4  Analyza a hodnoceni problémovych komunikacnich

toki aplikacni podpory

V této Casti prace jsou piedstaveny konkrétni situace vzniklé v ramci poskytovani
aplikacni podpory pii vyvoji zakdzkového informacniho systému. Jedna se
pfedevSim o analyzu problémovych komunikacnich tokll v ramci participujicich
organizaci a také jejich vnitinich tyml. Problémové situace jsou zjistény na zaklade¢
prizkumu (uvedeného niZe), analyzovany a dale jsou popsany i mozné dopady
vcetn€ navrhu jejich feseni.

Praktickd cast je vyhradné¢ zaméfena na popis a feSeni komunikacnich problémt.
Nejsou proto uvadeény ty aspekty, které v projektu fungovaly spravné, pokud piimo
nesouvisi s pfi¢innou nebo moznym feSenim zmiflovanych nedostatkd.

Vzhledem k citlivosti uvefejnénych informaci nejsou uvadény skutecné nazvy
organizaci, vyvijené¢ho produktu a lidi participujicich na projektu. Veskeré nazvy a
klicové charakteristiky jsou zménény tak, aby nedoSlo k uniku citlivych
informaci, ale zaroven nebyly zkresleny cile této prace.

Jakakoliv podobnost nazvlii nebo popis participujicich organizaci s organizacemi

existujicimi je pouze nahodna.
4.1 Metody zjiSténi problémovych situaci

Cilem prazkumu bylo ziskat naméty na problémové situace v procesu komunikace
aplikacni podpory. K ziskani dat byly vyuzZity tyto dvé metody — pozorovéni a

rozhovor.

4.1.1 Pozorovani

Cast potiebnych informaci k analyze problémovych situaci byla ziskdna osobnim
pozorovanim v prubéhu projektu. Tyto informace jsou vyuzity piedevSim pfi
rozhovorech k jejich rozvijeni a sméfovani potiebnym smérem. Doba pozorovani
byla od uzavieni smlouvy o poskytovani aplika¢ni podpory po dobu jednoho roku.

Pozorovani bylo provadéno z pozice specialisty aplika¢ni podpory, zodpovédného za
plnéni dohodnuté trovné poskytované sluzby (SLA), analyzu hlaSenych nedostatkd,
komunikaci s dalS§imi feSiteli a pfedev§$im komunikaci se stranou zadavatele o

prib&hu a nutné soucinnosti pii zpracovani pozadavka.
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Vzhledem k charakteristice zkoumani je ziejmé, ze vysledek je subjektivni, tedy
ovlivnén pozorovatelem. Ztohoto divodu bylo pozorovani doplnéno i o

strukturované rozhovory.

4.1.2 Rozhovor

Cilem neni ziskéni statistickych ukazatell o spokojenosti s procesem podpory, ale
naméty na problémové situace, které je vhodné optimalizovat.

Existuji tfi zakladni typy rozhovori — nestandardizovany, standardizovany a
polostandardizovany.

Standardizovany rozhovor — , rozviji se na zdkladé pevné stanovenych otazek, u
kterych jsou zpravidla uvedené i varianty odpovédi a otazky maji stanovené poradi.
Formdlni podobou se blizi k dotazniku. Rozvijejicim cinitelem u formalizovaného
standardizovaného rozhovoru je tazatel, ale toto je zakotveno ve scénari rozhovoru a
tazatel do néj nesmi vkladat svij osobni zdjem, presvédceni atd. Musi zaujimat
nestranny postoj, musi pusobit neutralné a vyroky respondenta nesmi v Zadném
pripadeé hodnotit a komentovat. Vyhodou standardizovaného rozhovoru je moznost
ziskani udaju o jevech hromadného charakteru, které jsou dobie zpracovatelné,
prostirednictvim statistického aparatu.

Nestandardizovany rozhovor — , nema stanovenou presnou formulaci otdizek ani
jejich zavazné poradi. Rozvijejicimi ciniteli rozhovoru jsou tazatel i respondent.
V takovychto rozhovorech je mozné podle aktualni potieby rozebirat jednotlivé
otazky do vetsi hloubky, a naopak v pripade, zZe néktera oblast je respondentu
vzddlena Ci cizi, ji rychle prejit, resp. vynechat. Tento typ rozhovoru je uzivan castéji
v kvalitativnich vyzkumech dosud malo znamého, nezmapovaného problému, nebo
v pripadeé, kdy jsou dotazované osoby v nékteré oblasti odborniky a je od nich
ocekavano, ze o véci reknou vice, nez co by bylo mozné predem vtésnat do otdzek a
alternativ odpovédi. Vysledky nestandardizovanych rozhovoru vsak neni mozné
povazovat za hromadné jevy, a tudiz je ani nelze zpracovavat statistickymi postupy.
Polostandardizovany rozhovor — , tato forma rozhovoru zpravidla postrada
nekterou z charakteristik standardizovaného rozhovoru. Ma vyuzivat vyhod jak
standardizovaného, tak nestandardizovaného rozhovoru, ale zdroven je postizen i

nevvhodami obou predchozich (i kdyz ne v takové mire). Mezi nevyhody patii jeho
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velka ndrocnost na tazatele, obtizna statisticka zpracovatelnost vysledkii, pripadné
to, Ze téma rozhovoru je predem ddno bez ohledu na zdjem respondenta. “*!

Pro ucely této prace bylo vyuzito polostandardizovaného rozhovoru s doplnénim
vhodnych prvki a pravidel ze zbylych dvou vySe uvedenych.

Vysledna metoda je zaloZena na nasledujicich pravidlech:

e Existuji pevné stanovené okruhy, které budou diskutovany.

e Pii rozhovoru nebude zohlediiovéana tazatelova role na projektu — diskuze
bude nestranného charakteru, nebude tedy hodnocena spravnost aktudlni
situace. Hodnoceni a navrhy na zlepSeni budou prezentovany az na zakladé
jejich analyzy a formalni apravy do podoby této prace.

e Otazky jsou pfedem piesn¢ formulované. V piipadé nutnosti jsou v pribéhu

dopliiovany za Gcelem ziskani Giplného nahledu na problematiku.

4.1.3 Definice okruhu rozhovoru

Definice okruhti rozhovoru je klicova vzhledem k potteb¢ identifikace problémovych
mist v procesu aplikacni podpory.

Celkem bylo definovano Sest okruht, které jsou dale rozvijeny podrobnymi
otazkami. Jedna se o nasledujici:

e Obecné informace — cilem je ziskat udaje o respondentovi, jeho pracovni
pozici a vnimani sebe sama vuci projektu podpory.

e Programova organizace, role a zodpovédnosti — tym se vyznacuje snahou o
dosazeni spolecného cile. Je nutnd vzajemna interakce jednotlivych clend,
ktefi nesou odpovédnost za vysledek (kapitola 3.1.2). Otazky jsou proto
zaméfeny na proces ziskavani vstupil, postupovani vystupt a obecné interakci
mezi jednotlivymi ¢leny podpory (bez ohledu na organizaci, ve které ptsobi).

e Aplikaéni podpora — okruh zaméfujici se na znalost procesu aplikacni
podpory.

e Posouzeni schopnosti dodrZeni ziavazku poskytovani podpory — otazky

sméfované na celkovy ramec vnimani podpory. Jaky je cil a ocekavani.

' NOVY, Ivan a Alois SURYNEK. Sociologie pro ekonomy a manzery. 1. vyd. Praha: Grada
publishing, a.s., 2006. s. 269. ISBN 80-247-1705-0.
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e VyuZivani nastroji — v procesu podpory jsou vyuzivany nastroje pro

efektivni komunikaci a feSeni pozadavkl. Diskutovan je jejich vnimany

pfinos a efektivita.

o Efektivita a vylepSeni (volné) — oteviend otazka, do které nezasahuje tazatel.

Respondenti maji moznost vyjadfit libovolné ndméty na zlepSeni, obavy

z neefektivity a jeji pfi¢inu.

Na obrazku 11 je kompletni formulaf véetné detailnich otazek:

Respondent
Jméno: ........
Rofes - ouvvaoeveaeweiacieeiaciecos
Strana: ............
Datum:

1. Obecné informace

1.1 Jaka je vase liniova pracovni pozice?

1.2 Coje vasim primdrnim posianim (standardni’
pracovni napin}?

1.3 Jjaka je vase role vzhiedem k probihajicimu
projektu?
2. Progra

2.1 Existuje jednotna a komplexni organizaéni
struktura?

mova organizace, role a zodpoveédnosti

2.2 Jevam jasné, jaké vystupy jsou od vasi pozice
ofekdvané? Jaké to jsou?

2.3 Komu vase vystupy prace predavate?

2.4 Jjaka vstupy pro svoji praci potrebujete?

2.5 0d koho vstupy dostavate?

3.1 Jste obeznamen s pojmem aplikacni podpora
{iT podpora)?

3. Aplikacni podpora

3.2 Vyuzivate podpory?

3.3 Jste s urovni podpory spokojen?

3.4Jevam jasny proces podpory [celkovy
prehled), vase pozicevném?

3.5 Vnimate néjaké nedostatky?

4.1 Existuje jasné definovany cil projektu
aplikaéni podpory?

4. Posouzeni schopnosti dodrieni zavazku poskytovani podpory

4.2 Vite, kde specifikaci tohoto cile najdete?

4.3 Jaka vnimate hiavni rizika nedodrieni’
zgvazku?

5.1 Jaké nastroje v ramci podpory vyuzivate?

5. Vyuzivani nastroji

5.2 Prispiva podie vds jejich vyuzivani k vyssi
efektivité?

6.1 Jaké jsou nejvétsi probiémy s efektivitou?

|

Efektivita a vylepseni (volné)?

6.2 Navrhy na zlepseni?

Obr:

4 Zdroj: Autor

4zek 11 - Formulat rozhovoru*?
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4.1.4

Vybér respondentt

K zajisténi komplexniho néhledu na proces podpory byly vybrani respondentni ze

vSech kli¢ovych oblasti obou participujicich organizaci.

Za stranu dodavatele podpory se jedna o nésledujici:

Programator,

vedouci tymu programatort,
analytik,

specialista aplika¢ni podpory,

projektovy manazer.

Na stran¢ zadavatele byly vybrany nésledujici role:

Pobockovy pracovnik,

reditel pobocky,

projektovy manazer,
specialista aplika¢ni podpory,

pracovnik helpdesku.

Se zastupci kazdé vySe uvedené role byla sjednana individualni schiizka, na které

byla probrana vSechna relevantni témata.

4.1.5

Vyhodnoceni

Na zaklad¢ realizovanych rozhovori a jejich nasledné analyzy, byly v procesu

aplikacni podpory zjiStény nasledujici nedostatky:

Nalez 1: Neuplny popis reportovanych pozadavkid. Omezena mozZnost
ziskavani dat od koncovych uZivateld.

Nalez 2: NerozliSovani mezi zménovym poZadavkem a chybou.

Nalez 3: Rozdilna interpretace zavaznosti hlaSenych pozadavkd.

Nalez 4: Nekvalitn¢ definované projektové role (jejich pozadované vstupy

a vystupy).

Nalez 5: Obecna nespokojenost s rychlosti a kvalitou feSeni pozadavk.

U kazdého z vySe uvedenych nedostatki je zakladni pfi¢innou chyba v komunikaci.
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Detailnimu popisu a vysvétleni jsou vénovany samostatné kapitoly, v rdmci kterych
jsou navrzena opatieni, jak nedostatkiim ptfechazet nebo zmirnit jejich dopad na

celkovou spokojenost vSech zainteresovanych.

4.2 Popis a cil projektu

Produktem prvniho projektu je informacni syst¢ém ITPB, tedy IT Podpora
Businessu v oblasti prodeje a spravy pojisténi. Podpora je postavena na Prodejné
servisnim portilu (PSP) integrujicim sjednocené prodejni, poprodejni a servisni
procesy.

Zaroven s vyvojem je od pfedani prvniho releasu (samostatné fungujici Cast
informac¢niho systému) poskytovdna aplikacni podpora uzivateld, kterd bude dale
probihat pro vSechny ostatni releasy po dobu tfi let. Jedna se o samostatny projekt,
pro ktery byla uzaviena nova smlouva.

Cil organizace, v této praci oznacované jako dodavatel, je kompletni zajiSténi
vyvoje zakazkového informacniho systému, spolecné s podporou uZivateli
v jeho pouzivani.

Strana dodavatele zajistuje podporu na urovni ,,Level 2 a ,,Level 3. Zadavatel sam
z vlastnich zdrojii provozuje samoobsluzny systém pro spravu pozadavku ,,Level 0
a provadi prvotni analyzu a dalsi smétfovani zadosti ,,Level 1 (detailni vysvétleni
urovni aplikaéni podpory viz kapitola 2.4 UZivatelé aplikacni podpory).
Implementace probéhne ve dvou fazich. V ramci Fdze I budou primarné
implementovany prodejni procesy, v ramci Féaze II procesy spravy. Faze I je
rozdélena do péti dil¢ich krokd, ve kterych bude postupné implementovéano sjednani

jednotlivych pojistnych produktli a prifezovych funkcionalit.

Analyticka cast
+ prototypy
Krok 1a

Krok 1b
Krok 2
Krok 3
Krok 4

Krok 5 8+8 Rollout

Obrazek 12 - Harmonogram Faze 14

43 Zdroj: Autor
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V ramci vybérového fizeni byly identifikovany klic¢ové ocekéavané vlastnosti portalu,

které byly deklarovany v nabidkové demoverzi produktu.

Reseni plné funkéni a bez omezeni na viech pozadovanych koncovych
zafizenich a platformach — notebook (PC, Windows) a tablety (i0S a
Android).

Princip tvorby spole¢ného kodu vyuzitelného pro vSechny platformy (PC,
10S, Android) bez nutnosti duplikace Gsili a vytvaieni obtizné udrzitelnych
separatnich aplikaci pro jednotlivé technologické platformy.

Reseni maximalng funkéni bez ohledu na to, zda je k dispozici datové
pfipojeni k internetu.

Reseni dostateéné pruzné i na omezeném GPRS datovém piipojeni.

Pro koncového uzivatele zcela transparentni (,,neviditelny*) pfechod mezi
online a offline rezimem.

Reseni vychazejici primarné z obchodnich potieb / obchodniho zadani
zadavatele, dodavatel bude pfindSet kreativni ndpady feSeni obchodnich
potieb s vyuzitim portalu.

Reseni s maximalizaci moZnosti ,.,co nejvice parametrizovat misto kodovat v

ptipadé casto ménénych charakteristik sjednavanych produkti.

L 1 1

l Majetkové l PMV l Cestovni

Obrazek 13 - Zékladni délenti typt pojisténi*

Obrazek 13 znazornuje zékladni typy pojiSténi nabizenych stranou zadavatele.

Jednotliva pojisténi (majetkové, PMV — pojisténi motorovych vozidel a cestovni)

jsou dale délena na konkrétni produkty, naptiklad povinné ruceni, pojiSténi

domacnosti nebo flotil.

4 Zdroj: Autor
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4.3 Charakteristika participujicich organizaci

Na projektu participuji dvé organizace. Strana zadavatele a dodavatele. Zadavatelem
se rozumi organizace poptavajici vyvoj zakazkového informacniho systému a
naslednou podporu uzivateli pii jeho pouzivani. Dodavatelem je myslena

organizace, ktera tento produkt a sluzbu dodava.

4.3.1 Strana zadavatele

Zadavatel, tedy strana uzivatele systému, je univerzalni pojiStovna poskytujici
zivotni 1 nezivotni pojiSténi. PoCet zaméstnanch a spolupracovnikli pracujici v této
organizaci je bezmala tfi tisice. Jde o dulezity ukazatel vypovidajici o prestizi
organizace, ale také o odhadovaném poctu uzivatelti systému, coz ma ptimy vliv na
nefunkéni pozadavky (schopnost systému vypotfddat maximalni mnozstvi pozadavki

uzivatelli bez dopadu na funkcionalitu a komfort uzivani) a celkovou naro¢nost

podpory.

4.3.2 Strana dodavatele

Zhotovitelem vySe uvedeného produktu a zaroven poskytovatelem aplikaéni podpory
je globalni spolec¢nost poskytujici sluzby v oblasti manaZerského poradenstvi,
technologickych sluzeb a outsourcingu.

Organizace je formaln¢ délena do divizi specializujici se na jednotlivé sluzby. Divize
jsou déle déleny do operacnich skupin, které se soustfedi na konkrétni produkty,
napiiklad finan¢ni sluzby, vetejna sprava nebo komunikace.

V rdmci popisovaného projektu spolupracuji dvé divize. Poradenska, zajistujici
projektové manaZery, konzultanty a analytiky a Technologicka zabezpecujici vyvoj

informacniho systému.

4.3.3 Organizace projektu

V nasledujici kapitole je popsana organizacni struktura obou zac¢astnénych stran. Pro
ob¢ organizace se jedna o jednorazovy projekt, na ktery jsou zaméstnanci alokovani
ze svych matefskych divizi (odd€leni). Na strané zadavatele navic kromé
projektového tymu vystupuje skupina zaméstnancli, nazyvana ,,business uzivatelé®.

Prave pro tyto zaméstnance je systém primarné konstruovan.
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Popis organizacni struktury pfispiva k pochopeni celkového pohledu na komunikacni

toky mezi obéma organizacemi a napfi¢ v§emi zicastnénymi rolemi.
4.3.4 Organizace strany dodavatele

Jak bylo uvedeno v popisu strany dodavatele (kapitola 4.3.2), organizace je délena do
divizi a ty dale do operativnich skupin, které¢ se soustfedi na poskytovani konkrétnich
sluzeb. Kazdy zaméstnanec ma svou liniovou agendu, které se vénuje bez ohledu na
probihajici projekt. V ptipad¢ alokace na projekt tato agenda ziistava a ptibyva nove
urend projektova role. Vznika tak maticova organizacni struktura, s kterou je
spojeno riziko dvoji podiizenosti.

Organizacni strukturu strany dodavatele znazoriiuje obrazek 14.

Client Account
leads
(sponzor)

Projektovy
manazer

I T 1

Sef
technického
tymu

[
Vedouci Vedouci AM ialist
Analytik (2) Konzultant (1) programator programator SDGEJ'EI 3
PSP integrace

Programatofi

Hlavni
konzultant

AM/Test
leader

Programator

Architekt (1) (4)

Architekt (1)
{ « Testovaci tym / Aplikaéni podpora

Obrazek 14 - Organizaéni struktura dodavatele®

Projektovy tym je rozdélen do tii logickych celkli, které zastfeSuje projektovy
manazer a sponzor (Client Account leads).

Na projekt je ve standardnim stavu alokovano 18 zaméstnancii, ¢emuz obrazek 14
neodpovidd, protoze jeden zaméstnanec mtize zastavat vice roli. Jedna se napiiklad o
roli ,,Séfa technického tymu* a ,,Vedouciho programatora integrace”, kterd je
rozdélena z divodu odlisné agendy, ve skuteCnosti je ale zastdvdna jednim
zaméstnancem. Pocet zaméstnancli neni v pribchu projektu fixn€ dén, kolisa na
zéklad¢ aktudlni potfeby. Dodatecné alokace nebo pfemistovani zaméstnancii do
jinych roli (tzv. realokace) probihaji nejcastéji na postech vyvojart, testerti a

specialistil aplika¢ni podpory.

4 Zdroj: Autor
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Dodavatelsky tym je po celou dobu trvani v sidle u klienta, takzvané on-site, coz
usnadiiuje proces komunikace mezi zastupci obou organizaci.

Odd¢leni logickych celki je pouze ke zvySeni piehlednosti a moznosti fizeni.
Vystupy jednoho tymu slouzi jako vstup tymu druhého.

Hlavnim dokumentem a aktivitou, kde se stfetdva zajem vSech tymi a roli je analyza
(funk¢ni specifikace), ktera vznikd ve spolupraci se stranou zadavatele. Jedna se o
popis vyvijeného produktu. V analyze (funk¢ni specifikace) jsou detailn€¢ uvedené
funkcionality, vzhled, pravidla chovéni, obory hodnot a vSechny dalSi podstatné
informace o dodavaném produktu. Ptipravu tohoto dokumentu ma primarné na
starosti funk¢ni tym. Specifikace poté slouzi jako podklad pro technicky a testovaci
tym pii ptipravé technické a testovaci dokumentace a predevSim pro specialisty
aplikaéni podpory, ktefi na jeho zékladé vyhodnocuji vznesené pozadavky od
uzivateld systému.

Dulezitym predpokladem pro Uspé$ny projekt je akceptace funkéni specifikace

stranou zadavatele.

4.3.5 Organizace strany zadavatele

Stranou zadavatele je univerzalni pojistovna poskytujici zivotni i nezivotni pojiSténi.
Podobn¢ jako u dodavatele, vznika pfi alokaci zaméstnancii ze svych primdrnich linii
maticova organizacni struktura.

Organizacni strukturu strany zadavatele znazoriiuje obrazek 15.

l Sponzor projektu

Projektovy manaser - odbératel
technické realizace

Produktovy ey Sprava pojistnych s S = 5
management Obchodni sit Gl Funkéni tym Technicky tym Testovaci/AM tym

Vedeni subdodavek

Programatofi(3) AM Specialista (1) Testeri (3)

Obréazek 15 - Organiza¢ni struktura zadavatele*

46 Zdroj: Autor
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Strana zadavatele je délena do dvou vétvi — business a technicka realizace.
V porovnani se stranou dodavatele, odpovidd vétev technické realizace celkové
organizacni struktuie (jsou zastoupeny stejné role).

Oproti strané¢ dodavatele jsou v projektové organizacni struktuie zastoupeni budouci
uzivatelé vyvijené¢ho informac¢niho systému — business cast. Cilem tohoto celku je
vyjma liniové agendy i pro projekt kriticka ¢innost, tedy formulace pozadavkl na
informacni systém.

Neobvyklosti tohoto projektu je soub&zny vyvoj vybranych modulii informac¢niho
systému vlastnimi zdroji strany zadavatele. Nastava proto komplikace pfi vétveni
koédu a nasazovani novych ¢asti aplikace. To vyplyva z agilni vyvojové metodiky,
podle které se produkt vyviji (podrobnosti v kapitole 2.3.2 Agilni vyvojové
metodiky).

Mimo popsany projektovy tym figuruji na stran¢ zadavatele uzivatelé vyvijené¢ho
systému (tzv. business uzivatelé). Pravé pro tyto zaméstnance je systém primarné
vyvijen. Zéaroven se jednd o skupinu uzivatell, které je poskytovéna aplikacni
podpora pfi vyuzivani systému k jejich primérni cinnosti. Nejednd se pouze o

kmenové zaméstnance, ale i o sit’ externich kooperujicich partnert.
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Obrazek 16 - Poget pobocek a poradcti*’

Obréazek 16 znazorfiuje mnozstvi pobocek a kmenovych poradcti strany zadavatele.
Mezi externi kooperujici partnery patii predevSim autobazary, cestovni kancelafe a

sptatelené poradenské spolecnosti.

47 Finance.cz: Pojistovny se sidlem v CR [online]. [cit. 2015-03-17]. Dostupné
z: http://www.finance.cz/pojisteni/seznamy/pojistovny/
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Celkovy pocet uzivateli systému je odhadovan na 17.500, zcehoz je 2.500
kmenovych zaméstnanci a 15.000 externich partnert.

Centrala zadavatele je v Praze, kde sidli vedeni, produktovy management, back
office (zastieSuje ¢innosti potiebné k chodu spole¢nosti) a projektové tymy pracujici

na vyvoji informacéniho systému.
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4.4 Nalez 1

Prvnim ze zjisténych nedostatkt aplikacni podpory je netplny popis reportovanych
poZadavki, s c¢imz souvisi omezena moznost ziskavani dat od koncovych

uZivateli.
4.4.1 Popis problému

Cil aplika¢ni podpory pro tento projekt byl definovan nésledovné: zabezpeceni
bezproblémového provozu IS/ICT v organizaci, zahrnujici FeSeni vzniklych
chyb a roziiFovani funkcionalit v zavislosti na poZadavcich uZivateli. Reseni
pozadavkl uzivatele je tedy primarni ¢innosti poskytovatele. K plnéni tohoto tikolu
je zapotfebi soucinnost se stranou zadavatele. Je nezbytné poskytnout adekvatni
popis problému (chyby), ktery uzivatel pozaduje vyftesit.

V tomto okamziku dochazi k rozporu mezi obéma stranami. Zadavatel (uzivatel
systému) pozaduje v€asné vyreSeni nedostatku s co nejmensim zdrZzenim v plnéni
jeho primarnich ¢innosti. Dodavatel potfebuje maximalni mnozstvi relevantnich

informaci, bez kterych neni mozné chybu fesit.

4.4.2 Zainteresovani ucastnici

K analyze a moznému feSeni problému je nezbytné identifikovat vS§echny ucastniky,

ktefi na procesu podpory participuji.
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Obrazek 17 - Komunika¢ni vazby néalezu 148

48 Zdroj: Autor
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Na obrazku 17 jsou znazornény komunikacni vazby mezi jednotlivymi ucastniky
procesu podpory (pouze piimo souvisejici s Nalezem 1). Zaroven jsou zlutymi
poznamkami znazornéna mista s pravdépodobnym vyskytem nedostatku.

Skupina ,,UZivatelé systému“ jsou pobockovi pracovnici, jejichz primarnim cilem je
sjednavani pojistnych produktii a podpora stavajicich klient pojisStovny. Ptimo
pracuji se samoobsluznym systémem (Level O aplikacni podpory), do kterého
zapisuji zjisténé chyby. V piipad¢ zavazného pozadavku se obraci na ,,Pracovniky
helpdesku“, kteii poskytuji pfimou podporu uzivateli a nasledné zadaji zformovany
pozadavek na feSeni chyby do systému misto samotného uZzivatele. Pozadavky jsou
ze samoobsluzného systému revidovany ,,Specialistou podpory* (Level 1 aplika¢ni
podpory). V tento okamzik mize byt pozadavek vytfeSen, zamitnut nebo pfepsan do
»Systému spravy pozadavki“. V pfipadé vyfeSeni nebo zamitnuti nedochdzi
k postoupeni pozadavku na stranu dodavatele. V opaéném piipad¢ je pozadavek
prevzat dodavatelem k feseni. Dochdzi k celkové analyze, kontrole vici funkéni
specifikaci, postoupeni k opravé a piedani vyfeSeného pozadavku zpét specialistovi

podpory na stran¢ zadavatele.
4.4.3 Analyza problému a jeho priciny

Neuplny popis reportovanych pozadavki ma piimy dopad na praci specialistii
podpory na strané zadavatele 1 poskytovatele, jejichz tikolem je zajiSténi opravy
chyb. Neptimo jsou pak ovlivnéni i ostatni u€astnici, mezi které patfi programatofi,
analytici a management.

Problém miize vzniknout ve vyznacenych bodech 1, 2 a 3.

Komunikace uzivatel se samoobsluZznym systémem

Aktéry jsou uzZivatelé a samoobsluzny systém (Level 0 aplika¢ni podpory).
Nedostatky vznikaji ve Zlut¢ vyznaceném komunika¢nim toku 1 — vyznaceno v
obrazku 17.

Samoobsluznym systémem je vtomto piipadé Redmine. Jedna se o bezplatny
webovy nastroj pro spravu projektl a sledovani pozadavkd. +°

V ptipadé, Ze uzivatel narazi pfipouzivani aplikace na nesrovnalost, kterda ma

negativni vliv na vykondvani jeho primdrni Cinnosti, zapisuje ji samostatné do

4 Redmine [online]. [cit. 2015-03-21]. Dostupné z: http://www.redmine.org/projects/redmine/wiki
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syst¢tmu. Takto zadané informace poté slouzi kreplikaci problému a jeho
naslednému feseni.

V okamziku, kdy chybi zasadni idaje nezbytné k analyze, specialista podpory (Level
1) zajisti jejich doplnéni. To ovSem zvySuje Casovou narocnost a vede k celkové
nespokojenosti uzivateli, kteti vnimaji opétovné dotazovani na dopliujici informace
jako zbytecné.

Informace o zjisténé chybé jsou uZzivateli vypliiovany do jednotného formulare, ktery

je poskytnut prostiednictvim systému Redmine.

Fronta * ‘Bug v
Predmét * ‘
Poris [ g [ r|[u|[=][c]| mllre|[m] =] (@] & |r @
Stav * [(New = Rodidovsky tkol [ |
Priorita * 17Normal v Zacatek 32015—03—211 =
Piifazeno | v Uzaviit do | | =
Kategorie ‘ Y © Odhadovana doba : Hodiny
Cilova verze [ L) Hitiotov (0% ¥
Test priority | Normal v Assigned Solution Coordinator
Itsticket | Smérovano do ‘7
Tag ‘ v Ocekavany termin opravy jr | =
Severity * | ___ Prosim wyberte -— v|

Soubory | Vybrat soubor | Soubor nevybran [Volitelny popi: | @

© Pridat dalsi soubor (Maximaini velikost: 10 MB}

I IOt 2 pokratva JNa‘hIed

Obrazek 18 - Zadani nového pozadavku®®
Jak je zfejmé z obrazku 18, ncktera z poli formulédfe jsou oznacena znakem ,,**,
ktery naznacuje povinnost vyplnéni pfed odeslani zadosti k feSeni. Jedna se o

polozky:

Fronta — rozhodnuti zdali jde o chybu nebo zménovy poZzadavek.

Stav — urceno na zékladé Zivotniho cyklu poZzadavku/chyby (kapitola 2.5.2).

Priorita — s jakou prioritou mé byt pozadavek/chyba feSena.

Severity — zavaznost reportovaného nedostatku.

30 Redmine: Issue tracking [online]. [cit. 2015-03-21]. Dostupné
z: http://www.redmine.org/projects/redmine/wiki/Redminelssues
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Pro specialisty podpory je tento seznam nedostacujici. Formuldf na obrazku 18
obsahuje dva nedostatky.

Prvnim je absence oznaceni povinnosti dalSich poli, nezbytnych ke spravné analyze a
replikaci hlaSenych nedostatki. Druhym je chybéjici Sablona pro popis (nejvetsi
textové pole).

V tomto piipad€¢ proto neni na misté davat vinu uzivatelim, ktefi chybu reportuji.
Nedostatek je na stran¢ nastaveni procesu reportovani.

Obrazek 19 znazornuje nespravné zadany pozadavek.

/" Aktualizovat (3 Pfidat as . Sledovat ") Kopirovat

Pojistna smlouva s nulovym pojistnym

Pfidano uZivatelem

Stav: Closed Zacatek: 20.06.2014
Priorita: Normal Uzavfit do:

Prirazeno: % Hotovo: 0%
Kategorie: Straveny cas:

Cilova verze:

Test priority: Normal Assigned Solution Coordinator:

Itsticket: Smérovano do:

Tag: Ocekdvany termin opravy:

Severity: Medium

Popis

Popis Cinnosti:
Sjednani pojisténi

Aktualni stav:
Bylo umoznéno sjednat pojistnou smiouvu s nulovym pojistnym

Ocekadvany stav:
Nesmi byt umozZnéno sjednat smlouvu s nulovym pojistnym

Obrazek 19 - Reportovana chyba #00001

Pfestoze systém umoznil chybu na obrazku 19 zadat, jeji vypovidaci hodnota je
minimalni. Specialisté podpory (Level 1) nemaji informace k zajisténé opravy, proto

musi opétovné zadat o doplnéni dalSich relevantnich informaci.

Komunikace uZivatele systému s pracovniky helpdesku

Stejny nedostatek je vniman i pfi pfimé komunikace mezi uZivatelem a pracovnikem
helpdesku. Uzivatelé maji moZnost vyuziti telefonické nebo e-mailové podpory,
v ptipadé, Ze si nejsou jisti zadanim nedostatku do samoobsluzného systému.
Vysledek je stejny jako v pfipadé pouZziti samostatného systému. Vyhodou je
rychlej$i komunikace a technickd odbornost helpdeskovych specialisti.

V tomto piipadé€ vznika chyba v toku informaci oznaceného v obrazku 17 ¢islem 2.
Primarni specializaci pracovnikli helpdesku je rychld pomoc uZivateli a piipadné
poskytnuti tzv. ,,workaround* (doc¢asné feseni, které umoznuje vyhnout se hldSenému

nedostatku bez okamzité opravy).
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Po poskytnuti ,,prvni pomoci® jsou od uzivatele vyzadany vSechny relevantni
informace, které jsou pottebné pro zadani chyby do systému (Redmine), z kterého si
zaznamy piebira specialista aplikacni podpory (Level 1). Dotazovani na informace
probihd na zéklad€ jiz jednou zminovaného formulafe. Jeho nedostatky jsou tedy
promitnuty i do prace specialisti helpdesku. Navic se objevuje nedostatek
v moznostech ziskdvani dodateéné pozadovanych informaci. Vysvétleni a dalsi
komunikace je zdlouhava a vede k nespokojenosti obou zucastnénych stran, tedy
uzivatele 1 pracovnika helpdesku.

Uzivatel je pod tlakem zdkaznika, kterému se z povahy své pracovni pozice snazi
vyhovét, musi vSak travit cas komunikaci s aplikacni podporou. Pracovnik helpdesku
zodpovida specialistovi aplikacni podpory (Level 1), ktery vyviji natlak k doplnéni
potfebnych informaci.

Dal$im vnimanym nedostatkem je zahlceni pracovnikli helpdesku. Pii analyze chyb
zapsanych helpdeskovym pracovnikem je zfejmé, ze nedochazi k filtrovani zadosti
na zékladé¢ jejich zavaZznosti.

Chyba je vnimdna na stran¢ metodického nastaveni vyuZzivani telefonické a e-
mailové podpory. Neni definovano, ktery komunikacni tok a ndstroj vyuzivat

v zavislosti na zavaznosti chyb.

Analyza a postoupeni nedostatki z Level 1 na Level 2

Komunikace oznacend na obrazku 17 Cislem 3 je prvnim hrani¢nim bodem mezi
stranou zadavatele a poskytovatele.

Cilem specialisty podpory (Level 1 - zadavatel) je analyza zadanych pozadavki
v systému Redmine, bez ohledu na zplisob vzniku (samostatné/helpdesk). Pracovnik
podpory je celkové obeznamen s funkéni specifikaci, tzn., presné vi, jaké ma systém
funkcionality. Zaznamenané pozadavky jsou analyzovany vici specifikaci. V tomto

okamziku dochazi k ¢tyfem moZnym scénariim.

e Nedostatek informaci k analyze — na zakladé podrobného ptezkoumani
dochazi specialista aplikacni podpory k zavéru, Ze k vyfeSeni chyby jsou
potiebné dodate¢né informace. V systému zaznamena svilj komentaf s Zadosti
o doplnéni. Chyba je dale smé&fovana zpét na pracovnika helpdesku, ptipadné

piimo na uzivatele, ktery zaznam vytvofil.
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e VyfreSeni — v piipadé, ze jde o chybu, kterou je schopen specialista na Grovni
Level 1 vyfesit, ucini tak bez dal$iho postupovani chyby. Jedna se naptiklad o
kontrolu spravného zalozeni smlouvy v systému, do kterého koncovy uzivatel
nema z bezpecnostnich diivodu pristup.

e Zadost o uzavieni — operace také oznacovana jako ,,Reject”. Uzivateli se zda
chovani aplikace nekorektni, vznasi proto pozadavek na opravu. Specialista
podpory pozadavek provéri viuci specifikaci a dojde k zavéru, ze popisované
chovani je pozadované. Pozadavek je s vysvétlenim sméfovan zpét na
koncového uzivatele s zadosti o uzavieni.

e Postoupeni k opravé na stranu poskytovatele — dle popisu komunika¢niho
procesu v kapitole 4.4.2 je pozadavek uznany jako chyba pfepsan do systému

spravy pozadavku a prevzat k feSeni na strané dodavatele.

rvo

Posledni z vySe uvedenych scénaiti je misto, kde vznikaji nedostatky v provadéné
analyze. V pfipadé, Ze neni analyza provedena zodpovédné a chyba je pfedana na
stranu dodavatele, kde dojde k odhaleni pochybeni v kterémkoliv pfechazejicim
bod¢, dochéazi k opétovnému prichodu celym procesem s zadosti o dodate¢né

informace.

4.4.4 Releni problému

Pro nélez 1, tedy neliplny popis reportovanych poZzadavki a souvisejici omezenou
moznost ziskavani dat od koncovych uzZivatelii, byly na zadklad¢ analyzy

identifikovany nésledujici pticiny:

Chybné nastaveny formulat pro hlaSeni nedostatki,
o relevantni pole nejsou oznacena jako povinna,
o chybi Sablona/metodicky pokyn, jak vypliiovat popis defektu.
e Nedostate¢né moznosti ziskavani dodate¢nych informaci od koncovych
uzivateld.
e Zahlcovani pracovnikll helpdesku pozadavky nizké zavaznosti.

e Nedostatecna analyza nedostatku specialistou podpory na trovni Level 1.
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Nastaveni formulafe pro hlaSeni nedostatkii

Cilem navrhu feSeni je standardizovat zadavani nedostatkd, které povede k

celkovému zrychleni feSeni a minimalizaci opétovnych dotazti na dopliujici

informace.

Dle mezindrodn¢ uznavané organizace ISTQB (International Software Testing

Qualifications Board) by hlaSeny nedostatek mél obsahovat nasledujici:

., Datum vydani, organizaci a autora zaznamu.

Ocekavany a skutecny vysledek.

Identifikaci predmétu testovani (konfiguracni jednotky) a prostiedi.

Proces zZivotniho cyklu softwaru nebo systemu, ve kterém byl incident
zpozorovan.

Popis incidentu za ucelem reprodukce a reseni, miize obsahovat logy, dumpy
databazi nebo screenshoty.

Rozsah nebo stupen dopadu na zajmy zainteresovanych osob na projektu.
Zavaznost dopadu na system.

Naléhavost/priorita opravy.

Stav incidentu (napr. otevieny, odloZeny, duplicitni, cekajici na opravu,
opraveny a Cekajici na potvrzeni nebo uzavieny).

Zavery, doporuceni a schvaleni.

Globalni problémy, jako napriklad jiné oblasti, které mohou byt ovlivnény
zmeénou vyvolanou incidentem.

Historie zmen, jako napriklad sled akci vykonanych cleny projektového tymu
v souvislosti s incidentem s cilem incident izolovat, opravit a potvrdit, Ze byl
opraven.

Odkazy, napriklad na specifikaci testovaciho pripadu, ktery odhalil

problém. !

Vyse uvedeny seznam obsahuje vSechny nalezitosti spravné zadaného nedostatku.

Kromé poli, kterd jsou aktualné¢ povinna, je doporuceno oznacit jesté ,,popis®,

»piifazeno® a ,kategorie“. Dal§im doporucenim je metodicky pokyn o ptikladani

SUISTQB: Foundation Level Syllabus [online]. s. 59. [cit. 2015-03-24]. Dostupné
z: http://www.istgb.org/downloads/syllabi/foundation-level-syllabus.html

60


http://www.istqb.org/downloads/syllabi/foundation-level-syllabus.html

Analyza a hodnoceni komunikacnich tokti aplika¢ni podpory

ptiloh. Pro efektivni feSeni nedostatku jsou kli¢ovymi ptilohami screenshoty
(graficky otisk) obrazovek.

Vse nemiize byt vynuceno povinnosti, je proto dale doporuceno vytvoreni Sablony
pro popis hlaseného nedostatku.

Vsechny nélezitosti popisu nedostatku jsou nasledujici:

e Nazev skriptu — napt. Skript_0001.docx .

e Krok — ¢islo kroku skriptu.

o Prostredi — zadat prostfedi, na kterém byla chyba objevena - Cislo revize
dostupné v pravé horni ¢asti obrazovky.

e Platforma — v kterém internetovém prohlizeci chyba nastala, napt.: Google
Chrome.

e Uzivatel — login uzivatele, pod kterym byla chyba zjistén, napt.: U00001.

e Data — vstupni data potiebna pro zopakovani, napt.: RC klienta, SPZ vozidla.

e Popis ¢innosti — detailni popis krokl k nasimulovani chyby.

e Ocekavany stav — popis toho, jak se mé¢l systém zachovat.

e Aktualni stav — jak se systém zachoval v chybovy okamzik.

K zvySeni standardizace a uZzivatelské privetivosti je mozné vyuzit plugin Issue
Template (doplitkovy modul jiné aplikace) vydany spolecnosti Redmine.

Toto rozsifeni umoZznuje administratorovi systému nastavit ptedvyplnéni pole popisu
chyby. Pii zaklddani nového pozadavku bude mit pak uZivatel pfedvyplnény nazvy

viech potiebnych informaci.>

Nedostatené mozZnosti ziskavani dodateénych informaci od koncovych
uZzivateli

V piipadé potieby dodatecnych informaci, které je pro uzivatele obtizné zjistit, at’ uz
z divodu technické neznalosti nebo nedostatku ¢asu, je vyuZivdno nastroji pro
vzdaleny pfistup. Pracovnici helpdesku nebo specialisté aplikacni podpory pak maji
piimy kontakt s uZivatelovym zatizenim, bez nutnosti fyzického pfemistovani, které
by bylo vzhledem ke geografickému rozptyleni pobocek ¢asoveé narocné.

Vhodnou kombinaci nastrojii poskytuje firma Citrix. ReSeni vzdaleného piistupu pak

muze vypadat nasledovné, viz obrazek 20:

52 Redmine: Issue Template [online]. [cit. 2015-03-24]. Dostupné z:
http://www.redmine.org/plugins/issue_templates
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Obrazek 20 - Vzdaleny piistup Citrix>?
Proces ziskavani informaci k zaznamenanym chybam je se vzdalenym pfistupem

efektivngjsi.

Zahlcovani pracovnikii helpdesku poZzadavky nizké zavazZnosti

Primarni specializaci pracovniki helpdesku je rychla pomoc uZivateli a ptipadné
poskytnuti tzv. ,,workaround* (doCasné feseni, které umoznuje vyhnout se hlaSenému
nedostatku bez okamzité opravy).

Této sluzby by mélo byt vyuzivdno pouze v naléhavych ptipadech, kdy neni jina
moznost. V piipadé, kdy je uzivatelem zjiSténa chyba nizké zévaznosti (chybna
textace, grafickd nepfesnost), mélo by byt vyuzivano samoobsluzného systému pro
zaznam pozadavkd.

Strana dodavatele by meéla definovat jasna pravidla vyuzivani sluzeb podpory
uzivateli. Tato pravidla by méla byt definovana na zaklad¢ tzv. ,,Severity“,
zavaznosti reportovaného nedostatku, ktery je 1 aktudln€ povinnou polozkou
v pfipadé reportovani poZadavku automatickych systémem.

Doporucenym nastavenim je pak feSeni kritickych chyb, které¢ znemoziuji sjednani
vybranych produktli, bez existence ndhradniho feSeni, coz ohrozuje obslouzeni
zakaznika. Ostatni chyby nejsou natolik zavazné, aby bylo nutné jejich okamzité

feSeni. Je tedy vhodné vyuzit automaticky systém.

Nedostate¢na analyza nedostatku specialistou podpory na trovni Level 1
Bod v komunikaci mezi stranou zadavatele a poskytovatele. Cilem této faze je predat

evidovanou chybu strané dodavatele se vSemi potfebnymi informacemi.

33 Citrix: Netscaler [online]. [cit. 2015-03-24]. Dostupné z:
http://www.sharkmatic.com/everythingcitrix/netscaler.html
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Struktura informaci a pozadavky na soucinnost jsou obsahem SLA (Service Level
Agreement), neboli dohoda o Grovni sluzeb.

Doporuc¢enim je detailni obeznameni obou zucastnénych stran s obsahem této
smlouvy, ¢imZ dojde k pfedchdzeni nedorozuméni mezi specialisty Level 1 —

zadavatel a Level 2 - dodavatel.
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4.5 Nalez?2

DalSim ze zjiSténych nedostatkii aplikacni podpory je nerozliSovani mezi

zménovym pozZadavkem a chybou.

4.5.1 Popis problému

Zadosti uZivatelll se rozliduji na chyby a zménové pozadavky. Toto rozélenéni by
mel provést pravé zadavatel, ktery pozadavek zaznamenava. V disledku chybné
komunikace a neznalosti produktu vSak dochazi k zdméné téchto oznaceni, coz vede
k prodluZovani procesu jejich vypotadani.

Chyba a zména maji rozdilené charakteristiky, které maji dopad na proces feseni pro

ob¢ strany aplikacni podpory. Z toho vyplyva potieba rozliSovani.
4.5.2 Zainteresovani ucastnici

Primarnimi aktéry nejsou v tomto ptipadé jednotlivci ale skupiny uzivateld. Jedna se
o pobockové pracovniky (uzivatele systému) a management strany zadavatele.

Kritickym mistem je pak komunikace mezi témito skupinami.
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Obréazek 21 - Komunika¢ni vazby nalezu 25

34 Zdroj: Autor

64



Analyza a hodnoceni komunikacnich tokti aplika¢ni podpory

Obrazek 21 znazornuje ,,high-level* pohled na pravdépodobné misto vzniku
problému.
Dot¢enymi pracovniky jsou podobné¢ jako v piipad¢ piedchoziho nélezu specialisté

aplika¢ni podpory na stran¢ zadavatele (Level 1) a dodavatele (Level 2).
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Obrazek 22 - Kriticky bod nalezu 25°
Primarni pracovni néaplni specialisti aplika¢ni podpory (Level 1 a 2) je analyza
pozadavkl, zaznamenanych uzivateli, pfipadné pracovniky helpdesku v systému
Redmine. Analyza probihd na zdkladé¢ ovéfeni zaznamu proti schvalené funkéni
specifikaci.
V ptipadé, ze je uzivatelem zadand chyby uznina skute¢nou chybou, je dale
postoupena k opravé na stranu dodavatele, ktery ji v rdmci dohodnutych podminek
(SLA) opravi. Naopak, je-li plivodné¢ zadand chyba vyhodnocena jako zménovy
pozadavek, tedy chovéni, oznacené jako chybové je v souladu se schvalenou funkéni
specifikaci, je zdznam uzavien nebo zménén do fronty pro zménové pozadavky.
Na zaklad¢ analyzy produkéné hlaSenych chyb bylo zjisténo, ze vice nez polovina
pfipadli spadala do kategorie zménovych pozadavkl. Toto rozhodnuti bylo po
diskuzi se stranou zadavatele odsouhlaseno.
Tento vysledek naznaCuje neptfesnost v urCovani fronty pozadavki na strané

zadavatele.

35 Zdroj: Autor
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4.5.3 Analyza problému a jeho pri¢iny

Jak bylo feceno, pozadavek na zménu je okamzikem, ktery je nejkritictéjSim
v komunikaci mezi zadavatelem a dodavatelem.

Zménovym pozadavkem je jakakoliv zména, kterd upravuje plivodné schvalené
chovani systému, nebo jinym zptisobem upravuje souvisejici dokumentaci.

K pozadavkiim na zménu dochéazi ze dvou duvodi. Jednim jsou zmény zakona.
Ptikladem jsou upravy souvisejici s platnosti nového obcanského zdkoniku z roku
2014. Druhym podnétem jsou zmény v internich procesech a stim souvisejici
pozadavek na tpravu funkcionality informac¢niho systému.

Vyse dva uvedené ptiklady zménovych pozadavkil jsou idealnim piipadem, kdy se
zadavatel s dodavatelem ve vétsing piipadi jednoznacné shoduji na pozadovaném
stavu.

Na projektech vyvoje zakdzkovych systémi, vcéetné¢ poskytovani podpory je na
zaklad¢ zkuSenosti poc€itdno s ur€itym mnozstvim zmén, které vznikaji postupnym
formovanim zadani. Pokud tomu tak neni, nebo je pozadavek rozsahly, dochazi
k dodate¢nym nakladiim na strané zadavatele.

Rozpor mezi zadavatelem a dodavatelem vznika praveé kvuli mnozstvi predplaceného
Casu tedy dodatetné vznikajicim nakladim. Cile zadavatele a dodavatele jsou

nasledujici:

e Zadavatel — zisk informac¢niho systému, ktery naplni obchodni zadani ve
stanoveny cas, kvalité a za urcity rozpocet. U rozsahlych zmén stoji zadavatel
pfed rozhodnutim, zda zmény pfijme a piekroci rozpocet, nebo odmitne a
ohrozi naplnéni obchodniho zadani.

e Dodavatel — hlavnim cilem dodavatele aplikacni podpory je uspésné
dokoncit projekt, tedy dostdit smluvnim zavazkim vuc¢i zadavateli.
Nezbytnosti je kontrola dedikované kapacity specialistli a programatordi na
feSeni chyb. V pfipadé, Ze budou opravovany chyby, které jsou ve skute¢nosti
zménovymi pozadavky, dochédzi k vytéZovani casovych kapacit a dodate¢nym

nakladim, které snizuji zisk ze zakazky.

Vzhledem k ¢astecné protichidnosti cili obou stran dochdzi k rozporim o

jednotlivych pozadavcich na opravu.
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Jak bylo naznaceno v obrazku 21, prvnim kritickym okamzikem pfi chybném urceni
fronty pozadavkil je v komunikaci mezi managementem strany zadavatele a
koncovymi uzivateli systému.

Chybu je mozné pozorovat jiz ve fazi sbéru pozadavki na funkcionality nového
systtmu. Doporucenim je pozadavky formovat na zdkladé pozadovanych
funkcionalit koncovych uzivatelt, tedy téch, kteti systém skute¢né vyuzivaji.
Druhym nedostatek je komunikace schvaleného zadani smérem k uZzivatelim
syst¢ému. Bez ohledu na to, jak byly poZzadavky zformovany, je nutné uZzivatele
dikladné obezndmit s fungovanim systému. Bez tohoto opatfeni neni jasné, co ma
uzivatel od systému ocekavat.

Druhy kriticky bod se nachazi dle obrazku 22 na specialistech aplika¢ni podpory
obou zlcastnénych stran. Jejich priméarni Cinnosti je analyza zaznamenanych
pozadavkl. Ve stylu jejich prace se ale odrazi projektové strategické cile. Pro stranu
zadavatele jde o maximalizaci vyfeSenych pozadavkd v rezimu oprav chyb. U
dodavatele je cil opacny, tedy opravit pouze chyby, které jsou skute¢né a pozadavky

na zménu fesit v samostatném procesu.

4.5.4 ReSeni problému

Pti¢iny nerozliSovani mezi zménovym poZadavkem a chybou a s tim souvisejici

finan¢ni a asové naklady na obou zi¢astnénych strandch jsou nésledujici:

e Rozdilné cile a ocekavani strany dodavatele a zadavatele.

e Nedostatek v komunikaci mezi koncovymi uZivateli a managementem,
o definovani pozadavkl bez ti¢asti uzivatelt systému,
o neseznameni uzivateld se schvalenymi funkcionalitami systému.

e Promitani strategickych cild do prace specialistti podpory.

Rozdilné cile a ofekavani strany dodavatele a zadavatele

Uplné sladéni cili obou stran neni mozné. Vzdy se jednd o minimalné dvé
organizace, které pusobi v trznim prostfedi. Vzhledem k tomuto pifedpokladu je
standardné uzaviend smlouva o Grovni poskytovanych sluzeb, tzv. SLA.

V kone¢ném dusledku se nasledky chybné definované smlouvy, mimo jiné, zrcadli

ve sporech o zménovych pozadavcich.
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Typickou chybou smlouvy jsou Spatn¢ definované metriky a dodatky upravujici
puvodni znéni dohody. U nékterych piipadl se mluvi o ,,pruznosti nastaveni
parametrii. Piikladem muze byt nastavend metrika reakce na kritickou chybu Ctyf
hodiny. Smlouva zarovenn obsahuje dodatek, stanovujici zavazek strany dodavatele
nasadit veskeré zdroje k feSeni a vytesit chybu co nejrychleji. Piivodni nastaveni ¢ty
hodin a dodatek si protifeci. Vysledné feSeni pak zévisi na dobrych vztazich strany
dodavatele a poskytovatele, coz mize byt v kritickych fazich projektu problémové.
Ditikladna revize a detailni ptiprava SLA je klicovym piedpokladem uspéchu celého
projektu. Obsah smlouvy je vhodné komunikovat vSem zainteresovanym
zamg&stnancim.

Nedostatek v komunikaci mezi koncovymi uZivateli a managementem

V dnesni dobé informatika prakticky prostupuje a ovliviiuje celou organizaci. Casto
je ale zapominano, zZe patfi do podplirnych procest a neni samoucelna. Zakladnim
podnétem vyvoje systému je podpora primarni ¢innosti jeho uzivatelii. V tomto
ptipadé se jednd o podporu pobockovych pracovniki, ktefi sjednavaji nové pojistné
smlouvy a zaroven se staraji o soucasné klienty pojiStovny. Systém je urcen
primarn¢ pro né.

Z tohoto predpokladu vyplyvaji dva nedostatky, které zplsobuji zvySujici se

mnozstvi chyb, respektive zménovych pozadavki:

e Definovani pozadavki bez ucasti uZivatelii systému — vzhledem k tomu, Ze
je systém primdrné€ vyvijen a pfipravovan pro uzivatele, mély by se podilet na
definovani jeho funkcionalit. Existuje vice zptsobt, jak k této problematice
pfistoupit. V pifipad€¢ takto rozsahlého systému je doporuceno vyuZzit
zaznamenavani tzv. ,best-practices” a na zakladé nich pfipravit pozadavky
systétmu. Dojde tak k snazSimu pochopeni ovladani systému a unifikaci
pracovnich postupti.

e Neseznameni uZivatelii se schvilenymi funkcionalitami systému — i
v ptipad¢ splnéni piedchoziho bodu je nutnosti komunikovat vSechny
schvalené funkcionality koncovym uzivatelim. Problematikou vzdélani a
tréninku zamé&stnanci se zabyva 1 metodika Cobit, jak bylo uvedeno
v kapitole 2.7.2. Tento aspekt by nemél byt pfi vyvoji piehlizen. Spravnym
proskolenim zaméstnancii na novy systém je mozné predejit znacnému

mnozstvi ptipadli chybné uréené fronty pozadavku.
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Komunikaéni néstroj neni v tomto piipad¢ rozhodujici. Dillezity je pfenos informace
od odesilatele k pfijemci. Prikladem néstroji, zvolenych na zadklad¢ best-practices

jsou v nalezu 4.

Promitani strategickych cili do prace specialistii podpory

Problematika uzce souvisejici s rozdilnymi cili zadavatele a poskytovatele. VSichni
pracovnici by se m¢li fidit pokyny svych nadiizenych a jednat v souladu
s odsouhlasenou smlouvou o Urovni poskytovanych sluzeb.

Mimo smlouvu je nezbytné myslet na ucel dodani systému a podpory jeho uzivateli.
Obecné je nalezeni chyb casto vnimano jako kritika vi¢i produktu a autorovi.
Nalezeni chyb je proto brano jako destruktivni aktivita, ackoliv je velice
konstruktivni z pohledu fizeni produktovych rizik. Komunikacni problémy mohou
nastat hlavné tehdy, kdyz jsou testefi vnimani jen jako hlasatelé nechténych zprav o
defektech. Existuje vSak nékolik cest, jak zlepSit komunikaci a vztahy vSemi ¢leny

tymu:

e ,, Preferovat spolupraci pred soubojem — pripomenout kazdému spolecny cil
lepst kvality systémii.

o Komunikovat zjisténi o produktu nestrannym, vécné orientovanym zpiisobem,
bez kritiky zodpovedné osoby, napriklad psat objektivni a faktické zpravy o
incidentech a zjistenich z revizi.

o Pokusit se porozumét tomu, jak se citi jiné osoby, a proc je jejich reakce
takova, jaka je.

e Ujistit se, Ze druhd osoba porozuméla tomu, co jste rekli, a naopak. ‘*>°

36 ISTOB: Foundation Level Syllabus [online]. s. 19. [cit. 2015-03-24]. Dostupné
z: http://www.istgb.org/downloads/syllabi/foundation-level-syllabus.html
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4.6 Nalez3

Tretim z kliC¢ovych nalezi v procesu aplika¢ni podpory je rozdilna interpretace

zavaznosti hlasenych pozadavku.

4.6.1 Popis problému

Jestlize je v systému uzivatelem nalezena chyba, je zaddna do samoobsluzného
systému, specialisté aplikacni podpory ji zanalyzuji, pfedaji k opravé a zpét informuji
uzivatele o jejim vyfeSeni. Maximalni povolena doba trvani tohoto procesu je piimo
zavisla na zavaznosti hldSené chyby. Doby jsou uvedeny v SLA.
Pokud neni pozadavek vyfesen v ur¢eném terminu, vznika zadavateli narok na slevu
z celkové ceny podpory. V opacném piipad¢, kdy dodavatel prokaze opakované
pochybeni v urovani zdvaznosti, méa narok na smluvni pokuty od zadavatele.
Jak bylo popsano u ndlezu 1, pfi hlaSeni chyby se mimo jiné, vypliuji pole Priorita
— s jakou prioritou ma byt chyba feSena a Severity — zavaznost chyby.
Problémem je rozhodnuti, do jaké kategorie zavaZnosti konkrétni chyba spada.
Kategorie byly pro projekt poskytovani podpory definovany nésledovné:
e High — chyby majici vyznamny dopad na praci uzivateld. Existuje
workaround.
o Medium — ¢astecné ovliviiuje plnou efektivitu vyuzivani systému. UZzivatel je
ptesto schopen systém vyuzivat.

e Low — chyby zanedbatelného dopadu na hlavni procesy a funkénosti aplikace.

4.6.2 Zainteresovani ucastnici

Hlavnimi aktéry nedostatku jsou uzivatelé systému a specialisté aplika¢ni podpory,

s nepfimou vazbou na programatory.

Samoobsluzny systém — LEVELO
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Obrazek 23 - Komunika¢ni vazby nélezu 37

57 Zdroj: Autor
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Prvni podnét vyvolaji uzivatelé, ktefi pti zadavani pozadavku, at’ uz samostatné nebo
s asistenci pracovnika helpdesku, urcuji jeho zavaznost. Toto rozhodnuti je dale
revidovano specialisty aplika¢ni podpory na strané zadavatele i dodavatele. V celém
procesu participuji i programatofi, ktefi v kone¢ném dusledku fakticky opravuji
chybu.

Neptesnosti v ur¢ovani zavaznosti pozadavkl vznikaji pfedevsim pfi prechodu mezi

riznymi skupinami uzivateld.
4.6.3 Analyza problému a jeho pric¢iny

Spravné urceni zavaznosti hlaSenych pozadavka je zékladnim ptfedpokladem k jejich
v€asnému feSeni. Toto rozhodnuti, spole¢né s urcenim jestli se jedna o chybu nebo
zménu, je nejcastéjSim mistem vzniku nedorozuméni mezi stranou zadavatele a
poskytovatele, ale také mezi riznymi skupinami uzivatelil.

Dulezitym dokumentem je SLA, kde je definovana maximalni pfipustnd doba feSeni

pozadavku. Pro projekt podpory byly casy definovany nasledovné:

e Critical — PoZadavek je nezbytné vyteSit do dvaceti ¢tyf kalendarnich hodin,
tzn., musi byt dofesen do nasledujiciho dne, bez ohledu na béznou pracovni
dobu.

e High — Bude vyfeSen do péti pracovnich dni. Oprava bude nasazena
v nasledujicim pravidelném balicku instalovaném na produkéni prostiedi
(aplikace, s kterou pracuji koncovy uZivatel¢).

e Medium — Pozadavek bude vypotadan do 14 pracovnich dni.

e Low — Na feSeni jsou dostupné 4 pracovni tydny.

Uzivatelé ani specialist¢ podpory by neméli brat tento Cas jako priméarni motivaci
v ur€ovani zavaznosti. Jedna se pouze o diisledek rozhodnuti, které by mélo vychazet
z ptedem urcenych pravidel. Chybou je nedostatecna definice téchto pravidel a
souvisejici nevyhovujici distribuce ke v§em uc€astnikiim procesu podpory.

Bez nastavenych pravidel a jejich postoupeni vSem relevantnim osobam vznika
konflikt mezi jednotlivymi skupinami uzivatel. Ten vychazi z odliSnych cili a
zpusobli vyuzivani systému. Ztoho vyplyva dal$i nedorozuméni, specifické pro

popisovany systém.
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Pravidla urceni zévaznosti jsou Casto svdzana s procentudlnim ovlivnénim celkové
funkénosti systému, ¢emuz odpovidaji jednotlivé stupné dopadu (Critical az Low).
Stoprocentné ovlivitujici chyby je takova, ktera kompletné brani uzivateliim v praci.

Jak je patrné z obrazku 24, systém se sklada z nékolika funkéné€ nezavislych casti.

Nezivotni

Majetkové PMV Cestovni

Obrazek 24 - Zakladni d&leni typd pojisténi
Pfistup do jednotlivych casti systému je zajiStovan autorizacemi konkrétnich
uzivateld. Ptikladem je sptatelend cestovni kanceldf, kterd ma pfistup k modulu
cestovniho pojisténi. Ostatni ¢asti na zdkladé autorizace nevidi (nejsou relevantni pro
jeji praxi).
V ptipad€ vypadku cestovniho pojisténi hlasi uzivatel kritickou chybou na zakladé
stoprocentniho ovlivnéni funkénosti systému. To neni vzhledem k rozsahlosti
systému spravné. Pokud existuji dal$i 4 moduly, celkové ovlivnéni funkénosti
systému je pak pouze 20%.
Pii definovand pravidel je nutné myslet i na tuto moZnost a upravit podminky
jednotlivych stupni zavaznosti.
Poslednim ¢lankem v komunikaci jsou programatoii, ktefi chybu opravuji. Jejich
alokace je zavisla na mnozstvi a zdvaznosti zaznamenanych pozadavki. V disledku
chybné urcené priority feSeni pak dochézi k jejich pfesunuti z vyvoje dalsi iterace
k opravdm nedostatki. To miiZze zplsobit zpozdéni v dalSim vyvoji a mit tak

negativni dopad na celkovy vyvoj systému.

4.6.4 ReSeni problému

Pticinou rozdilné interpretace zavaznosti hlaSenych pozadavki je nésledujici:
e Chybné definovana pravidla uréovani zavaznosti jednotlivych pozadavkd.
e NedostateCna distribuce téchto pravidel ke vSem tucCastnikiim procesu

podpory.
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Chybné definovana pravidla uréovani zavaznosti jednotlivych poZadavku

Resenim je definovani pravidel uréovani zavaznosti jednotlivych pozadavkii. Cilem

je konstrukce piehledného navodu, srozumitelného pro vSechny uzivatele.

Navrh, ktery zohlednuje i1 pfipad autorizaci uzivateli na viditelnost vybranych ¢asti

systému je nasledujici:

Zavaznost

Specifikace pozadavku

Critical

1) Celkové selhani systému.

2) Nefunkéni administrace systému, nebo nemoznost sjednani alesponn jednoho
liniového produktu, neni znamé nahradni feSeni (workaround).

3) Selhani limituje alespont 90% uZivateli systému, nebo se jednd o aktivitu kritickou
pro pracovni vykon koncovych uzivatell.

4) Selhani, které znemoziluje zpracovani platebni dodavky s pfimym dopadem na
klienta pojistovny.

5) Porucha, kterd zpusobuje tak vazné problémy, ze dalsi vyvoj a dodrzovani
dohodnutého ¢asového harmonogramu neni mozné.

6) Chyba, které zptisobuje nesoulad s mistnimi pravnimi ptedpisy.

7) Chyby, ktera vede k zni¢eni nebo ztraté klientskych dat.

Zavaznost Critical je také jakakoliv chyby spadajici do popisu vyse, ktera se projevuje
pouze obcasné nebo nahodné.

High

Pozadavek neodpovida charakteristice zavaznosti Critical a:

1) Nefunkeni kriticky proces, bez znalosti nahradniho feseni.

2) Porucha, béhem které dochazi k nekonzistenci dat. Nekonzistence zpisobuje
nejednoznacny vyklad prav klienta nebo pojistovny. Je zaznamenano alesponi 50
takovych vyskyti.

3) Chyby ohrozujici budouci zalohovani ¢asti systému.

4) Chyby zplsobujici neschopnost systému zpracovat pozadovany objem pozadavkl
v Case (nefunkéni pozadavky).

Kritickymi procesy jsou: rutinni procesy zahrnujici spolupraci s klienty pojistovny,

procesy plateb, procesy spojené s rutinnim plnénim obchodnich zavazkt pojistovny

Zavaznost High je také jakakoliv chyby spadajici do popisu vyse, kterd se projevuje
pouze obcasné nebo nahodné.

Medium

Pozadavek neodpovida charakteristice zavaznosti High a:

1) Casteéné selhani systému nezasahujici do kritickych procest, nebo selhani se
znamym nahradnim feSenim.

2) Chyby, ktera nezpisobuje jakoukoliv ztratu klientskych dat.

Zavaznost Medium je také jakakoliv chyby spadajici do popisu vyse, ktera se projevuje
pouze obcasné nebo nahodné.

Low

Pozadavek neodpovida charakteristice zavaznosti Medium a:
1) Chyba s minimalnim dopadem na zakaznické procesy.
2) Chyby ,.kosmetického* charakteru.

Zavaznost Low je také jakdkoliv chyby spadajici do popisu vyse, kterd se projevuje
pouze obcasné nebo ndhodné.

Tabulka 3 - Pravidla uréeni zavaznosti pozadavk(>®

38 Zdroj: Autor
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Nedostate¢na distribuce téchto pravidel ke vSem ticastnikiim procesu podpory

I v ptipad¢, Ze jsou pravidla jasn¢ a spravné specifikovana, nejsou vyuzitelna, pokud
nebudou efektivné komunikovana vSem zainteresovanym ucastniktim.

Resenim je vlozeni navodu pfimo do systému Redmine, s kterym pracuji vsichni

zucCastnéni, ktefi maji vliv na ur€eni zadvaznosti jednotlivych pozadavkd.

Uvodni Mojestranka  Projelty  Napovéda

Pfehled Aktivita Ukoly Novyukol Ganttiivgraf Kalendai Novinky Dokumel ory Repozitdai  Nastaveni

Upravit Sledovat () Zamknout @ Prejmenovat fij Odstranit Hist

Hledat |

Uréeni zavaznosti

Zavaznost Specifikace poZadavku
T) Celkov selhani systému.
2) Nefunkéni administraca systémm, nebo z jedndni alespofijednoho liniovsh

produktu, neni zndmé nshradni fefeni (workaround).
3) Selhéni limituje slespoi 90% uzivateld systému, nebo se jedns o aktivitukritickou pro
pracovni vikon koncovych uivateli.
4) Selhani, které znemozimje zpracovani platebni dodavky s primymdopadem na klisnts
Critical pojisfovny.
5) Porucha, ktard

piisobuje tak vané problémy, 22 dalsi vivoj a dodrzovani dohodmitsho
&asového harmonogramu neni moimé.
6) Chyba, které zpiisobuje nesoulad s mistnimi prévnimi predpisy.

7) Chyby, ktsrd vade k znideni nebo ztrdté Klisntskych dat.

Zavainost Critical je tak# jakskoliv chyby spadajici do popisu v¥ie, kterd s= projevuje

pouzs obéasns nebo nshodna.

Pozadavek nsodpovida charakteristics zavainosti Critical a:

1) Nefunkéni kriticky procss, bez znalosti ndhradniho feieni.

2) Porucha, bihem kters dochdzi k nekonzi i dat. Nekonzi plsobuj
nsjednoznadny viklad prav klienta nebo pojiifovny. Je zaznamenano alespos 50
takovych viskyti.

3) Chyby ohrozujici budouci zdlohovani &sti systému.

Hich 4) Chyby zplsobujicinasch svstému zp: pozadovany objem pozadavkd

- v Sase (nefunkéni pozadavky).

Kritick¥mi procasyjsou: rutimni procasy zahrmyjici spoluprddi s klienty pojisf ovny, procssy
platsb, procasy spojené s rutinnim plnénim obchodnich zdvazkd pojistovny

Obrazek 25 - VloZeni napovédy>

% Zdroj: Autor
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4.7 Nalez 4

Ctvrtym zjisténym nedostatek, ktery ma dopad na viechny za¢astnéné pracovniky,
jsou nekvalitné definované projektové role (jejich pozadované vstupy a

vystupy).

4.7.1 Popis problému

Problém komplexni povahy, ktery méa dopad na vSechny zainteresované pracovniky.
Jak bylo feceno, procesem komunikace se rozumi pienos zpravy od odesilatele
k ptijemci. Dal§im pfedpokladem je existence vice urovni feSeni, kdy vystup jednoho
pracovnika slouzi jako vstup pracovnika druhého. Jednotlivymi piechody je
formovan vysledek do finalniho stavu.

K tomu aby byl proces komunikace mezi jednotlivymi ¢leny tymu efektivni, je

nezbytné definovat jejich pracovni napln, potiebné vstupy a pozadované vystupy.

4.7.2 Zainteresovani ucastnici

Ugastniky jsou vtomto piipadé vdichni zaméstnanci participujici na projektu.
Nevznika jedno izolované misto vyskytu.

V nékterych situacich muze jit o kritickou chybu, kterd ma vazny dopad na
fungovani projektu. Naopak, pro nckteré zucastnéné se jednd pouze o okrajovy
problém, ktery ma pouze minimalni vliv na jejich pracovni naplii. Z této povahy se

jedna spiSe o preventivni nez reaktivni opatieni.
4.7.3 Analyza problému a jeho pfic¢iny

Pfi¢ina problému piimo vyplyvd zjeho popisu. Chybou jsou nedostatecné
definované a popsané projektové role, véetné jejich pracovni naplné, potiebnych
vstupll a pozadovanych vystuptl, za které je odpoveédna.

VSichni zGc¢astnéni by méli mit pfistup k témto informacim a byt s nimi naleZité

obeznameni.

4.7.4 ReSeni problému

Refenim nedostatku nekvalitné definovanych projektovych roli, v&etné

pozadovanych vstupt a vystupu se sklada z nékolika krokt
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Prvnim krokem k feSeni je konstrukce matice popisujici proces vzniku jednotlivych
projektovych artefaktd (projektovy vystup).
Pro matici jsou dtlezité nasledujici informace:

e Dodavatel vstupu.

e Nazev vstupu.

e Nazev procesu, kterym je vstup transformovan.

e Nazev nove vzniklého vystupu.

e (Odbératele noveé vzniklého vystupu.

Nasledujici matice mapuje procesy v PMO (Project Management Office).®

Supplier Processes Outputs Customer

PMO

Schedule management plan

: WES p
Projects TIoE etitnates e Program Schedule (baseline) PgM
PMO Schedule performance reports Projects
Performance reports
Schedule updates
P hedul
rs:grambsc i e Budget management plan
R Budzet controlling evidence P=M
PsM Budget estimates
. . X Budget Management Budget performance reports Program spensors
Line structures Financial measurements A
Perk d . o Budget baseline PMO
erformance an
procurement repo! et
Approved CHRQ
Product Breakdown Structure
Stakeholder register n
z Quality management plan )
Budget baseline 3 3 Projects
PMO Schedule basali Quality metrics AR
i
g E, e .ase = Quality Management Quality checklists ki
Projects Risk register % PMO
z Process improvement plan
Enterprise £ PgM
A Project document updates
Organizational process assets
Project documents in QA plan
Projects
1 = etadha - o Change management procedure Fact] e
St ed nze rm ori
= = 8 A Change Management Updated Change Request Register
PMO Change Request Register PMO
Change Control Report
PzM
t d Regist
Projects Completed Dependency Form Ugda eddDepez e:cyl Regts:r PsM
, Dependency Management
PMO Dependency register SEEn E"CY bl PMO
Planning Inputs
Identified risks and issues
Risksandi Proj
Proicets P = e:n .;.ssie-sasszssme'nt: Updated Risk & Issue Register H rctcuects
roje roposed mitigal .lon and resolution Risk & Risk & lssue Report actories
PsM actions A PMO
X - Planning Inputs
Risk & Issue register PsM

R&I Plan

Obrazek 26 - Procesy PMO®!
Dalsim krokem k feSeni je vybér systému, podporujici sdileni informaci a tymovou
spolupraci na projektu. Vzhledem k vyuZivani bug trackingového nastroje JIRA, je
vhodnym dopliikem Confluence, vyvinuta spolecnosti Atlassian.
,, Confluence je nastroj s velmi detailnim rizenim opravnéni, s pripravou na integraci
s dalsimi IS a zejména s vybornou integraci s JIRA. Duo JIRA & Confluence pokryva

vyznamnou cast potieb firem. Confluence predstavuje vykonny ndstroj pro tymovou

%0 Vzhledem k neustalenému Seskému piekladu, jsou pojmy uvedené na obrazku 26 ponechany v
puvodnim znéni.
61 Zdroj: Autor
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spolupraci pri vytvareni, sdileni a diskutovani obsahu v ramci projekti,
dokumentace, souborii, myslenek, zapisi, specifikaci, diagrami aj. Confluence
spojuje spolupracovniky a teamy s obsahem, ktery potrebuji pro urychleni svoji
prace. %
Tretim krokem je umisténi vSech relevantnich informaci na projektové stranky
Confluence. Mezi tyto informace patii predevsim nasledujici:

e Vyse vytvofena matice.

e Organiza¢ni schéma.

e Predstaveni ¢leni tymu.

e Kontaktni informace.

= XUConfluence spaces People Calendars  Create Q Seas m

‘ Marketing e 2 File Lists # Edit | 2 Share e
@ Pages D Mar 18, 2013
N\ Blog File User name or email =
SPACE SHORTCUTS s
£ Fio Lists > @d A-IRKD-IMAGE.png g Tim
(3 Mooting Notes = a ' 5
AP v [@) FY13-Roadmap-irkd.ppt 4§l Sarah s
;) Go-To-Market Plan FY2013
) Biog Schedule akeep track of all th

Share Cancel

3) Marketing Asset Register B
)

) Spring IRKD Roadtrip 2013 &

Sdileni dokumenti s

Uchovani dalezitych dokumenti— ; .
tymem zamezuje

PDF, Doc, obrazk( najednom misté _’ ‘ k BEEAF Easem,
stravenym v e-mailové
£ Croale ctd pos Snadné nalezeni posledni schrance.
wketag %10 | yerze dokumentu diky
Version history automatickému verzovani
Version 2 (current 2, OO0
Created by Jerry Mar 18, 2013

Version 1
{in Office Properties Remove

Obrazek 27 — Confluence®?

Vsichni c¢lenové tymu maji diky strdnce Confluence moznost rychle sdilet
dokumenty, ujistit se o organizacni struktufe a zjistit tak, na koho maji svij
pozadavek sméfovat, vcetné¢ kontroly odpovédnosti za jednotlivé dokumenty,

popsané v noveé vytvorené matici.

2 MyJira: Confluence [online]. [cit. 2015-03-31]. Dostupné

z: http://www.myjira.cz/produkty/collaboration-and-
wiki/confluence.html?gclid=CNDB3Znn0sQCFcXItAodVIQAyQ
3 MylJira, ref. 61
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4.8 Nalez5

Poslednim z nalezti byla obecna nespokojenost s rychlosti a kvalitou feSeni

poZadavki.

4.8.1 Popis problému

Jednd se o komplexni problém, ktery zminuji ptfedevSim koncovi uzivatelé a
management strany dodavatele.

Podstatou aplika¢ni podpory je pomoc uzivatelim pii pouzivani systéml a jeho
oprava v piipadé chybového chovani. U opravy je pfedem definovany c¢as na
vyfeSeni, ktery je uvedeny v SLA. Smlouva je revidovdana a akceptovana jak
zadavatelem, tak dodavatelem. Soucasti jsou i pokuty, které jsou uplatiiovany pfi
neplnéni dohodnutych zavazk.

I pfes uvedend opatfeni dochédzi k nespokojenosti zainteresovanych ucastnik,
zvlasté pak koncovych uzivateli a managementu strany dodavatele, ktefi s prodlevou
ve funk¢nosti systému ztraci provize od klientt.

Cilem je zajiSténi maximalniho mnoZstvi moznych pficin a navrhnout jejich feseni.
4.8.2 Zainteresovani ucastnici

Ugastniky jsou v tomto ptipadé vichni zG&astnény obou stran projektu.

_______________________

| | !
| | |
! ! | |
I ) t |
| i i i |
| I
! @ i ® i ® i i | :
! |
: & i ' | : . . . }
| i i i
| ; 1 i
| < fci I
: Utzivatelé systému Zékaznici i i s Ts Test }
| | 4“: i
! i | Vyvoj |
| i } |
1 |
_______________________________________________ | I
F e s St J

[ ]
Projektovy manazer e @
¥ ¥
[ ] @
< )
' ' =
Produktovy manaZer ManaZer obchodni sité Vyvoj

Obrazek 28 - Zainteresovani uéastnici nalezu 5%

64 Zdroj: Autor
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4.8.3 Analyza problému a jeho pric¢iny

Problémem se nepiimo zabyvaly vSechny vySe uvedené nalezy. Jakykoliv nedostatek
v komunikaci, sdileni znalosti a celkovém nastaveni procesu podpory mé dopad do
¢asu feseni jednotlivych pozadavkd.

Mezi nedostatky, které nebyly v piedchozich kapitolach zminény a maji dopad na

v€asné feSeni, patii nasledujici:

¢ Redundantni podpiirné nastroje.
e Zadavani duplicitnich pozadavk k feSeni.

e Neopodstatnéné znovuotevirani jiz vyfesenych pozadavki.

Redundantni podpiirné nastroje
Nedostatek, ktery je nepfimo viditelny u néalezli 1 a 3. Cesta od koncového uZivatele

k programatorovi, ktery pozadavek opravuje, je viditelna na obrazku 29.

Samoobsluzny systém — LEVELO

Systém spravy pozadavkd . ,ﬁq
= |
® ' ° i E—— I Programator
' A 0 ' o
W47 i e ‘ w
Uzivatelé systému Specialista podpory - LEVEL 1 Specialista podpory - LEVEL 2

Obrazek 29 - Komunikaéni tok nalezu 5%

Vykti¢nikem je znazornén Samoobsluzny systém — LEVEL 0 a Systém pro spravu
poZadavkii. Se samoobsluznym systémem pracuji uZivatelé, pracovnici helpdesku a
specialisté aplika¢ni podpory — LEVEL 1.

Uzivatelé sytému, samostatné nebo ve spolupraci s pracovnikem helpdesku, zadaji
pozadavek, ktery je nasledné analyzovan specialistou podpory — LEVEL 1. Jestlize je
pozadavek vyhodnocen jako chyba, je specialistou (Level 1) ruéné piepsan do
systému pro spravu pozadavkd, z kterého je prebran specialistou (Level 2) k feSeni
na strané dodavatele.

Z popisu procesu je patrné, Ze neni optimalni a existuje zptisob celkového urychleni.

65 Zdroj: Autor
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Zadavani duplicitnich poZzadavki k FeSeni

Jestlize koncovy uzivatel zadd pozadavek na feSeni chyby do samoobsluzného
systému, je jeho povinnosti zkontrolovat, zdali neni stejny pozadavek uz evidovan od
jiného pracovnika. Vzhledem k vysokému poctu uzivatelii je pravdépodobnost
vysoka. Pokud tuto analyzu uzivatel neprovede, dochéazi k plytvani Casem vSech
ostatnich, ktefi postupné na analyze &i opravé participuji. Cim déle trva odhaleni
duplicity, tim je ztrata vyssi.

K tomuto nedostatku je tieba pfistupovat preventivné a seznamit uzivatele
s funk¢nostmi samoobsluzného systému.

Dalsim vhodnym opatfenim je sdileni znalosti, v€etné jiz nalezenych chyb, které se

s velkou pravdépodobnosti vyskytnou i u ostatnich uzivatela.

Neopodstatnéné znovuotevirani jiZ vyfeSenych pozadavku

Znovuotevieni, neboli reopen pozadavku je projevem nesouhlasu s provedenou
opravou. VEasné zjisténi nekompletni nebo nespravné opravy je cennym zjisténim,
které Cas feSeni naopak urychluje a snizuje celkové naklady. V opacném piipade,
ktery je v praxi Castéjsi, dochazi k znovuotevieni chyby neopravnéné.

Jestlize byl poZadavek na feSeni chyby vypotadan, je nezbytné, aby byl uzavien jako
vyfeseny. Castym piipadem je nalezeni chyby, kterd na uZivatele ptsobi jako
nasledek opravy pivodné zaznamenaného pozadavku. Zéznam je proto
znovuotevien. Ve vétSiné pripadi ale novy pozadavek nesouvisi s puvodné
nalezenym. Takové zadznamy jsou pak nepiehledné a opcétovnym dotazovanim na
dopliujici informace plytvaji ¢asem vSech zicastnénych.

Tento nedostatek ma zaklad v testovacich principech, vydanych organizaci ISTQB.
Jedna se o ¢tvrty princip shlukovani defektii:

,, Testovani musi byt zamérené proporcné na ocekavanou a pozdéji zjistéenou hustotu
defektii v modulech. Velmi malé mnozZstvi modulii obvykle obsahuje vetsinu defektii
zjisténych v prubéhu testovani, pred uvolnenim, nebo je zodpovédné za nejvice

provoznich selhdni. “%°

8 ISTQB: Foundation Level Syllabus [online]. s. 14. [cit. 2015-03-24]. Dostupné
z: http://www.istgb.org/downloads/syllabi/foundation-level-syllabus.html
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4.8.4 Reseni problému

Kromé jiz uvedenych nalezii, byly identifikovany dal$i nedostatky, které zpusobuji
casové prodlevy pfi feSeni jednotlivych pozadavki. Jednd se o nasledujici:

e Redundantni podpiirné nastroje.

e Zadavani duplicitnich pozadavk k feSeni.

e Neopodstatnéné znovuotevirani jiz vyfeSenych pozadavki.
Redundantni podpiirné nastroje
Samoobsluznym systémem je nastroj Redmine, ktery byl popsdn v nalezu 1.
Systémem spravy pozadavki (bug tracking) je Jira. ,,Jednd se o ndstroj pro spravu
incidentii a 7izeni projektii. Eviduje a sleduje chyby, ukoly, projekty, lidi a zdroje.
Poskytuje reporty pro detailni analyzy i pro management. Dale podporuje predevsim
oblasti task a project management. “®’
Nastroje maji témét totozné zakladni funkce. Lisi se pouze v detailech, které nejsou
pro zivotnost projektu nezbytné. Navrhovanym feSenim je sjednoceni nastroji,
respektive vyfazeni Redmine a zavedeni Jira jako hlavni systém pro vSechny
pozadavky.
Vysledkem je zvyseni piehlednosti a usnadnéni prace specialistim podpory na strané
zadavatele.
Jira navic nabizi uzitecnou vlastnost upominek, vyuZitelnou k zefektivnéni v€asnosti
feSeni. Pfi zadani pozadavku je mozné nastavit automatické vyplnéni pole ,,due-
date®, které v zavislosti na vybrané zavaZnosti nastavi ocekavany termin vyfeSeni.
Doplitkem ,,Notification Assistant for JIRA* je mozné definovat posilani notifikaci

na zéakladé zvolenych filtri. Piiklad nastaveni je na obrazku 30.

JQL Expression @ Query line:1 Character:1

Threshold to fire Restrict issue trigger
1 Unlimited A Reset restriction cache
Recipients
People Users Groups Custom Field Email address CC Email address
™ Assignee Reporter Watchers
Voters @ Project Lead Component Lead

Obrazek 30 - Nastaveni filtru®®

7 MyJIRA: Atlassian Project Tracking Tools [online]. [cit. 2015-03-24]. Dostupné

z: http://www.myjira.cz/index.html
88 Atlassian Marketplace: Notification Assistant for JIRA [online]. [cit. 2015-03-31]. Dostupné z:

https://marketplace.atlassian.com/plugins/com.riadalabs.jira.plugins.notificationassistant
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Jak je patrné z obrazku 31, dal$im nastavenim je mozné dosahnout automatického
odesilani e-mailovych zprav s upozornénim vybranym uzivatelim. Snizi se tak
pravdépodobnost pozdniho feSeni v piipadé¢ velkého pocCtu rozpracovanych

pozadavka.

Edit Email Template
Email template name
Alert Steering Committee on Overdue Blockers!

Email subject

Hi ${fullname} - We have overdue Blockers|

© Built in Email Theme Custom Email Theme

Email theme

Obrazek 31 - Nastaveni e-mailovych zprav®

Zadavani duplicitnich pozadavkii k FeSeni

Cilem opatieni je zamezeni zadavani duplicitnich pozadavki od uzivatell systému.
Jednim z feSeni je pfehledné informovani uzivatelli o nejzavaznéjsich nedofeSenych
pozadavcich na opravy. Toho je mozné dosdhnout nastavenim ptisluSné¢ho filtru,
ktery bude automaticky zobrazovat vysledky na Uvodni stran€ pfi pfihldSeni do
systému.

Obrazek 32, znézorniuje moznou podobu zobrazeného filtru.

BEEOEIGERA Projectsiv  [ssuesivy  Agileiv

All Open Issues

T Key P Summary
TiS-58 & Add feedback button to the plugin sample code Fe R
(@ Tis-12 © Create 90 day pans for all departments in the Mars Office

() TIS8 © After 100,000 requests the SeeSpaceEZ server dies

1-30f3

Obrazek 32 - Nastavent filtru otevienych pozadavkt’

% Atlassian Marketplace: Notification Assistant for JIRA [online]. [cit. 2015-03-31]. Dostupné z:
https://marketplace.atlassian.com/plugins/com.riadalabs.jira.plugins.notificationassistant

70 Atlassian Blogs: 7 steps to a beautiful and useful agile dashboard [online]. [cit. 2015-03-31].
Dostupné z: http://blogs.atlassian.com/2013/11/7-steps-to-a-beautiful-and-useful-agile-dashboard/
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Druhym feSenim, preventivniho charakteru, které se s prvnim vzajemné¢ nevylucuje,
je Skoleni uzivatelll na praci se systémem. Skoleni je mozné poskytovat libovolnou

formou.

Neopodstatnéné znovuotevirani jiz vyreSenych pozadavki

Pokud uzivatel dostane opravenou chybu, o¢ekava, ze bude systém reagovat spravné
v celém procesu zpracovani obchodniho pozadavku. Pokud selze, uzivatel
znovuotevird chybu bez ohledu na to, jestli ma selhani stejnou nebo odlisnou pficinu.
V konecném diisledku neni vhodné davat celou vinu uzivatelim. Ti se staraji o
obchodni zalezitosti spiSe nez o analyzu pficin problémti.

Navrhovanym feSenim je dusledné ovéfeni oprav chyb na pozicich specialistl

podpory Level 1 a Level 2.

SamoobsluZny systém — LEVEL 0

Systém spravy pozadavki e ;w
Y I
® ' ® & L PRI _ b Programator
' « = i ‘ ™ ~
S 25 N
- ,,‘ig,( - > \
/ Q. /
- . £ » #
UZivatelé systému sta podpory - LEVEL 1 ~ a2~ Specialista podpory - LEVEL2. -~

Obrazek 33 - Ovéieni opravy”!

Pokud probéhne dvoustupnova verifikace opravy pied kone¢nym piedanim uzivateli,
zvysi se Sance odhaleni nové vzniklych nedostatkti, které mohou byt rychleji a
srozumitelngji  komunikovdny programatorim. S vystupem kontroly je poté

seznamen uZivatel, ktery plivodni poZadavek zadal.

7! Zdroj: Autor
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4.9 Shrnuti

V praktické ¢asti byla provedena analyza problémovych situaci na redlném projektu
vyvoje a poskytovani aplikaéni podpory. Projekt byl detailné popsan, nejen
k snazSimu pochopeni celkového ramce podpory, ale také k moznosti pouziti zde
prezentovanych protiopatieni na projektech podobného charakteru.

Pro kazdy nalez byla zjisténa pficina, ktera brani v podavani optimalniho pracovniho
vykonu. Na zéklad¢ vysledkli byla navrzena protiopatieni, ktera brani vzniku nebo
mirni jejich nasledky.

Pivodem celkové nespokojenosti s kvalitou a rychlosti feSeni jednotlivych

pozadavk je:

e Neuplny popis reportovanych pozadavkii a omezend moznost ziskavani
informaci od koncovych uzivatela.

e NerozliSovani mezi zménovym pozadavkem a chybou.

e Rozdilnd interpretace zavaznosti hlasenych pozadavki.

e Nekvalitn¢ definované projektové role.

VSechny zde uvedené nedostatky vychazeji zchybné nastavenych

komunikaénich procesii, nebo nevhodné pouzitych nastroji k jejich podporeni.
Hlavnimi navrhovanymi kroky k napravé jsou:

e Standardizace zadavani pozadavkd.

e Dikladna revize SLA obéma stranami pied jejim podpisem.

e Zaclenéni koncovych wuZivateli do procesu definovani poZadovanych
funkcionalit systému.

e Piedem stanovené detailni instrukce pro urovéani zévaznosti jednotlivych
pozadavkd.

e Optimalizace pouzivanych komunika¢nich néstroji a  odstranéni
redundantnich.

e Podpora sdileni znalosti.
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Z.avér

V praci jsem se zabyval problematikou komunikace v rdmci aplikac¢ni podpory.
Nejprve jsem objasnil pojem aplikacni podpora, jeji smysl a postaveni v procesu
vyvoje software. Jelikoz je podpora aktivita vyzadujici spolupraci dvou organizaci,
strany zadavatele a dodavatele, uvedl jsem, jaké role se v celém procesu typicky
vyskytuji. Problematika poskytovani efektivni podpory je obsahem metodik,
z kterych je mozné Cerpat inspiraci nejen pfi iniciaci projektu, ale i v jeho prab¢chu.
Z tohoto diivodu jsou relevantni ¢asti popsany a vysvétleny v zavéru druhé kapitoly
Aplikacni podpora. Tim jsem splnil ¢ast cile mé prace, kterym byl popis aplika¢ni
podpory, jeji diileZitost a nezastupitelna role v ramci vyuZzivani informacnich
technologii k posile hlavnich podnikovych ¢innosti.

Problémy, které jsem se v préci rozhodl fesit, maji zdklad v komunikaci. Ve vSech
ptipadech se jednd o neefektivni pfenos informaci mezi jednotlivymi Cleny tymu.
Objasnéni pojmu komunikace, definici tymu, charakteristice tymové prace jsem
veénoval tieti kapitolu Komunikace.

Ob¢ teoretické kapitoly slouzi jako zaklad pro zpracovani praktické Casti, kterd je
zamétena na analyzu moZnych bariér efektivni aplika¢ni podpory s ohledem na
komunikaéni toky mezi zadavatele a dodavatelem. Analyzu jsem provedl na
ptikladu realného projektu vyvoje informacniho systému.

Ke zjisténi konkrétnich nedostatkdi jsem vyuzil polostandardizovaného rozhovoru,
ktery zvysil celkovou objektivitu, vzhledem k mému aktivnimu plsobeni na strané
dodavatele.

Analyzou jsem v ramci konkrétnich komunikacnich vazeb identifikoval prekazky,
které maji negativni dopad na celkovou Uroven poskytované sluzby. Vymezil jsem
ucastniky, pfi¢inu a navrhl protiopatfeni k ptfedchazeni nebo zmirnéni nasledki
konkrétnich ptekdzek. Tim jsem splnil cil, kterym byla analyza moZnych bariér
efektivni aplikac¢ni podpory s ohledem na komunikaéni toky mezi zadavatelem a
dodavatelem, a to na prikladu reilného projektu vyvoje informaéniho systému.
Pro zjiSténé bariéry budou navrZena protiopatieni.

Vé&fim, Ze provedend analyza pomilZe pii implementaci protiopatieni ke zjiSt€énym
nedostatkim a zefektivni tak cely proces podpory. Zaroven upozorni na casto
prehlizeny aspekt tymové prace, jimz je komunikace. I kdyZ existuje celd fada

modernich metodik fizeni, nastroji podporujici automatizaci a technologii, bez
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spravné nastavené komunikace, interakce a vymény informaci s ostatnimi,

nemtizeme hovofit o efektivnim projektu.
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Slovnik pojmiu
Bug (Chyba) — obecné oznaceni pro chybu v programu.
Bug tracking system — systém pro spravu chyb.

CMMI (Capability Maturity Model Integration) — model kvality organizace prace

uréeny pro vyvojové tymy

Cobit (Control Objectives for Information and related Technology) — metodiky,
které obsahuji soubor praktik a postupl zajistujici naplnéni strategie pomoci

dostupnych zdroja.
Funk¢ni specifikace — obsahuje definici produktu a jeho chovéani.

Change request (Zménovy pozadavek) — jakékoliv zména, ke které dojde v prubéhu

celého projektu. Jedna se o zménu funkcionality nebo specifikace.

ICT (Information and Communication Technolgies) — informa¢ni a komunikac¢ni

technologie.

Instant messaging — nastroj spojujici vyhody emailové a telefonni komunikace.
IS (Informtion System) — informacni systém.

IS/ICT - spojeni dvou zkratek vysvétlenych vyse.

IT (Information Technology) — informacni technologie.

ITIL (Information Technology Infrastructure Library) — standard pro fizeni IT

sluzeb.

JIRA — bug trackingovy néstroj.

Realease (Sfotware Release) — nové zvetejnéna ¢ast vyvijeného programu.
Redmine — bezplatny webovy nastroj pro spravu projektt a sledovani pozadavk.

SLA (Service Level Agreement) — smlouva o urovni poskytovanych sluzeb.
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