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Abstrakt

Prace se zaméfuje na problematiku méfeni efektivity v dodavani informacnich a
komunikacnich sluzeb v jedné z nadnarodnich bankovnich instituci pusobicich na
Ceském trhu, konkrétné pak v ramci jejiho oddéleni informacnich technologii. Méfeni
efektivity je demonstrovano na vystavéném Business Intelligence (Bl) feSeni.
Hlavnim cilem prace je tedy vyvoj a implementace Bl aplikace, ktera poskytne
automatizovany reporting pro méreni efektivity jmenovaného oddéleni.

Prace je rozdélena na dvé hlavni &asti — teoretickou a praktickou. Cast teoreticka se
zaméfuje na uvod do BIl, modely méfeni efektivity, ITIL a problematiku SLA.
V praktické Casti je pak popsan vyvoj samotného Bl FfeSeni, jez prochazi celym
Zivotnim cyklem aplikace, ktery je v praci demonstrovan.

Pfinos prace spocCiva prfedevSim v nasazeni Bl produktu v realné firmé. Pro SirSi
publikum jsou pfinosem predevSim poznatky z teoretické Casti této prace, kde se

dozvi zakladni informace o Bl a jaké existuji moznosti méfeni vykonnosti.

Klicova slova: Business Intelligence, implementace, méreni efektivity, ITIL, SLA



Abstract

The final thesis focuses on the issue of measuring efficiency in the delivery of
information and communication services in one of the multinational banking
institutions operating within Czech market, particularly in the context of its information
technology department. Measuring of the effectiveness is demonstrated on built
Business Intelligence (Bl) solution. The main goal of this work is therefore the
development and implementation of Bl solution that provides automated reporting to
measure the effectiveness of mentioned department.

The thesis is divided into two parts — theoretical and practical. Theoretical part
focuses on Bl basics, efficiency measurement models, ITIL and issue of SLA. In the
practical part there is development of Bl solution described with the entire application
life cycle demonstration.

Benefit of the final thesis is mainly in the deployment of Bl product in real company.
For of a wider audience is the key benefit contained especially in the theoretical part
where the basic information of Bl and performance measurement possibilities can be

found.

Keywords: Business Intelligence, implementation, effectiveness measuring, ITIL, SLA
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Souc€asna doba se da oznacCit za dobu neustalého zvySovani tlaku na rust
efektivity a snizovani nakladu, a to nejenom ve statni, ale pfedevS§im v soukromé
sféfe, v rlizné velkych podnicich, od téch nejmensSich az po velké korporace. Na
podobné problémy mizeme narazit dnes a denné. Jednou zcest, jak zvySeni
efektivity a snizeni nakladi mazeme fesit, je vyuziti podnikovych dat a jejich vhodna
vizualizace, neboli reporting.

Tato diplomova prace se pravé takovym tématem zabyva, tedy méfenim
efektivity ve skuteCném prostfedi, kterym je jedna z nejmenovanych nadnarodnich
bankovnich instituci plsobicich na ¢eském trhu. Zde v sou€asnosti neexistuje Zzadny
vyrazny reporting pro méreni vykonnosti zdejSiho oddéleni informacnich technologii.
Z tohoto dlivodu je potfeba takovy reporting vtomto prostiedi zavést, aby mél
management pfehled o tom, jak si na tom toto oddéleni stoji, a zda Ize jeho
fungovani urc€itym zplsobem zoptimalizovat. Stézejni praci je tak vyvoj Business
Intelligence feSeni, které poskytuje fadu technik, jak lze za pomoci dat a
reportingovych vystupl méfit pravé efektivitu, na jejimz zakladé Ize pfipadné i snizit
naklady. Cely vyvoj se pfitom opira o teoreticky zaklad, kterym je uvod do
problematiky Business Intelligence systémda, a to zejména co se jejich navrhu, vyvoje
a uziti tyka. S tim souvisi i nutna znalost databazovych systému a prace s nimi. Mimo
to se diplomova prace zabyva obecnym méfenim efektivity, obzvlasté pak tzv. best
practices ITIL, a problematikou SLA.

Téma vyvoje Business Intelligence jsem si vybral, protoze mé problematika
dat a jejich zpracovani zajima. Dale ji pak povazuji za velmi aktualni. Myslim, Ze se

v pribéhu pristich let bude jesté dal rozvijet a ziskavat na své dullezitosti.

Hlavnim cilem prace je implementace Business Intelligence feSeni v oddéleni
informacnich technologii v nadnarodni bankovni instituci, jehoz ucelem je méfeni
vlastni efektivity. S timto cilem souvisi fada mensich, dil€ich cild, které Ize definovat
jako analyzu sou€asného stavu, definici uzivatelskych pozadavku, vytvofeni navrhu

feSeni vCetné modelu, jak bude kone¢na efektivita méfena, a samotnou cast
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implementace. Celé feSeni pfitom odpovida bankovnim standardim. Dale pak prace
poskytuje zakladni vhled do problematiky méfeni efektivity pomoci nastroji Business

Intelligence.

Abych dosahl stanovenych cilG, nejdfive si nastuduji vesSkeré podklady, z
kterych budu Cerpat informace pro svoji teoretickou ¢ast. Nasledné dojde k aplikaci
znalosti a vlastnich zkuSenosti v samotném projektu vyvoje Business Intelligence

feSeni. V praci uziji metody popisné, analytické a vyvojové.

Uvod

Business Intelligence

V4

Rizeni vykonnosti podniku

Corporate Performance Management

ITIL

SLA

Zaver

Obrazek 1.1 — Struktura diplomové prace [autor]
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Struktura prace popisuje jeji zakladni usporadani a dava tak pohled na praci jako

celek. Jeji logické usporadani demonstruje obrazek 1.1.

Uvodni kapitola popisuje zaméfeni prace, jeji cile, zpGsoby jejich dosazeni,
predpoklady, omezeni a vlastni vystupy, v€etné urCeni cilového publika, jemuz je tato

prace prednostné urcena.

Kapitola Bl se zaméfuje na seznameni se s Bl jako celkem, tzn. napfiklad co je BI,
k Eemu je uzitené, jaké jsou postupy navrhu Bl fe$eni &i co je ETL. Ctenar tak ziska

uceleny pfehled o technologii Bl a jeho vyhodach, pfipadné nevyhodach.

Zaméreni kapitoly fizeni vykonnosti podniku tkvi v jeho obecné definici. Zabyva se
napf. rozdily mezi efektivitou a ucinnosti nebo definuje urovné fizeni vykonnosti z

hlediska zralosti.

CPM je pak jiz konkrétni aplikaci fizeni vykonnosti vramci podniku. Zde jsou

vvvvvv

se v managementu vykonnosti pouzivaji.

ProtoZze se diplomova prace zabyva méfenim sluZzeb, nesmi chybét definice ani
Siroce pfijimanych best practices ITIL. Mimo to je bankovni instituce vyuziva a

v ramci implementace Bl projektu budou zohlednény.

ZaveérecCna kapitola teoretické Casti se dotyka problematiky SLA, jinymi slovy feceno

smluvnich zavazku mezi poskytovatelem sluzby a jejim konzumentem.

Stézejni kapitola diplomové prace se zabyva jiz samotnym vyvojem pozadovaného
feSeni. Sekce implementace popisuje cely Zivotni cyklus aplikace, od uvodni studie
az po samotnou implementaci. Faktické véci se pfitom opiraji o prfedeslou teoretickou

cast.
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ZavéreCna kapitola pak sumarizuje dosazené vysledky, hodnoti uroven dodaného

produktu, uzivatelskou spokojenost a shrnuje dosazeni stanovenych cild.

ProtoZze vyvoj pozadovaného feSeni bude probihat v prostorach banky, zakladnim
pfedpokladem je volny pfistup na pracovisté klienta. Déle je nutné zajisténi
vesSkerych hardwarovych a softwarovych komponent, tzn. zajiSténi dostatecné
vykonné vyvojarské stanice s nainstalovanym Microsoft Visual Studio 2008, Microsoft
SQL Server Management Studio a Microsoft Excel. Poslednim nutnym bodem
k uspéSnému dokoncCeni vyvoje je zajiSténi pfistupu do aplikaénich databazi
vlastnénych bankou a vytvofeni nové databaze na jednom z bankovnich serverd,

ktera bude slouZit jako databaze cilova, nad kterou bude nasazen vlastni reporting.

Pro SirSi publikum jsou pfinosem pfedevSim poznatky z teoretické Casti této prace.
Dozvi se zakladni informace o tom, co je to Business Intelligence a jak ve své
podstaté funguje. Navic se dozvi i rizné moznosti méfeni efektivity dodavani IT
sluzeb.

Hlavni vystup a pfinos této prace je uréen bance, respektive jejimu managementu,
kterému konecny produkt ukaze dle stanovenych metrik vykonnost jejiho oddéleni
informacnich technologii, a to automatizovanou cestou, tzn., Ze na generovani
reportu nebude zapotfebi ¢as, ktery by musel obétovat jeden &i vice pracovnika.
Prace muze byt uzite€na i pro ¢lovéka pracujiciho jako ¢lena management tymu. Zde
se muze inspirovat snadnou demonstraci Bl feSeni na realném prikladu

z bankovniho prostfedi, které |ze za relativné kratké Casové usili postavit.

Pfi reSerSi praci jsem se zaméfil pfedevSim na prameny tykajici se implementaci
Business Intelligence aplikaci v realnych podnicich. Hlavnimi vychozimi publikacemi
v tomto ohledu byly diplomové prace ostatnich studentu.

Prvni z praci [Kocfelda, 2014] se zabyva implementaci Bl produktu ve spole¢nosti TN
Biofaktory. Jan Kocfelda si klade za cil zdokonaleni reportingu v ramci firmy. Aby

mohl cil naplnit, definuje nejdfive samotnou problematiku Bl, ¢imz si pfipravuje padu
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pro samotny vyvoj. Mimo to se v druhé Casti prace dotyka tématu vizualizace dat a
pravidel pro tvorbu dashboardd. Dale prechazi v praktické ¢asti k samotné realizaci
hlavniho cile své diplomové prace. Vyvijené feSeni vznika na platformé Microsoft,
kdy vysledkem je funkcni Bl aplikace zakoncena OLAP kostkou a jejim propojenim
do MS Excel.

Prace [KryStovsky, 2013] ma zaméfeni podobného razu, nicméné se vice vénuje
problematice reporti a vSemu, co je s nimi spojené. PfedevSim se jedna o spravu
reportd (tvorbu, distribuci, ...) a best practices designu reportd. Informace o reportech
jsou dale obohaceny o znalosti z oblasti ITIL, kde se autor zabyva dodavkou
informatickych sluzeb a jejich méfenim pomoci vhodné zvolenych metrik. V praktické
Casti pak dochazi k aplikaci uvedenych oblasti ve spole¢nosti DHL. Autor zde
analyzuje soucasny systém reportd pro méfeni dodavky informacnich sluzeb. Po
analyze pfichazi s novym, vlastnim feSenim jak cely reporting ve firmé zlepSit a
eliminovat jeho uskali.

Posledni z praci, které se chci v reSerSi vénovat, je [Andil'ova, 2014]. AutorCinym
hlavnim cilem je analyza hlavnich principi Bl a CPM se zaméfenim na reporting a
dashboardy podnikové vykonnosti. Zatimco predesli dva autofi si kladli za cil
fyzickou implementaci svého navrhu uvnitf podniku, Alexandra feSi svoji praktickou
¢ast dotaznikovym FeSenim, kdy se snazi zmapovat stav vyuzivani Bl reportingli v
podnicich plsobicich v Evropé. Z prizkumu také vyplyva dllezitost efektivniho
reportingu vykonnosti podniku a definovani kliCové oblasti v této problematice, na
které by se mély podniky co nejvice zaméfit. V teoretické €asti proto autorka definuje
celkovy zaklad pro vytvofeni dotaznikového feSeni. Zabyva se tedy oblastmi

dashboardud, metrik, datovou kvalitou ¢i datovou vizualizaci.
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2.Business Intelligence

Business Intelligence (Bl) Ize vsouCasné dobé povazovat za jeden
z nejperspektivnéjSich IT obord podnikové informatiky. Vhodné zvolenym zplsobem
jeho uziti dochazi k celkovému zvySovani kvality at uz podnikové informatiky a
podnikového fizeni nebo byznysu samotného. S jeho pomoci Ize efektivnéji provadét
fidici, planovaci a rozhodovaci aktivity uvnitf podniku. Mimo to se aplikace Business
Intelligence stavaji vyznamnym faktorem v oblasti konkurenceschopnosti podniku.
Spravné cilena datova analyza a vyvozovani novych skutecnosti z dat vlastnénych
podnikem muze byt pro spolecnost podstatnou konkurencéni vyhodou. Co je to tedy
BI? Z uvedeného textu si lze jiz zakladni pfedstavu vytvofit. Pro uplnost v8ak

nasleduje jeho definice dle [Pour, MarySka, Novotny, 2012].

»,Business Intelligence je sada procest, know-how, aplikaci a technologii,
Jejichz cilem je ucinné a ucelné podporovat fidici aktivity ve firmé. Podporuji
analytické, planovaci a rozhodovaci ¢innosti organizaci na vSech urovnich
a ve v8ech oblastech podnikového fizeni, tj. nakupu, prodeje, marketingu,
financniho fizeni, controllingu, majetku, fizeni lidskych zdroju, vyroby a

dalsich.”

[Rud, 2009] pak definuje Bl takto:

,Business Intelligence (Bl) je soubor teorii, metodologii, architektur a
technologii transformujici surova data do smysluplnych a uziteCnych

informaci s cilem podporit samotny byznys podniku. “

v wviv s

Pfedtim vSak nasleduje kapitola vénujici se historickému vyvaoiji Bl.
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Termin Bl byl poprvé uzit jiz v roce 1958 vyzkumnikem ve spole¢nosti IBM, Hansem
Petrem Luhnem. Ve svém c¢lanku ,A Business Intelligent System* v periodiku ,/BM
Research Journal® definoval Bl jako schopnost vnimat vzajemné vztahy
prezentovanych faktu takovym zpusobem, ktery umozni provést akci k dosazeni
pozadovaneho cile. BEhem pfistich tficeti let se takovyto originalni koncept v Case
dale vyvijel. V 70. a 80. letech minulého stoleti pfiSly na scénu firmy s komer¢nimi
produkty oznaCovanymi jako EIS (Executive Information System) a DSS (Decision
Support System), coz jsou aplikace ucelové orientované na potfeby vedeni podnikl a
instituci. Ke konci 80. let minulého stoleti se vyvoj ubiral i do oblasti datovych skladu.
Za hlavni meznik |ze pak povazovat rok 1989, kdy analytik z Gartner Group, Howard
J. Dresner, redefinoval pojem Bl jako soubor konceptd a metod s cilem zlepSeni
obchodniho rozhodovani s pomoci podpurnych systému pracujicich s fakty. Tim
vznika pojem Bl tak, jak je znamy dnes. Béhem tohoto obdobi dochazi k vytvareni a
vylepSovani technologii, standardli, procest a nastroju pro praci s daty a reporty
[Koeppel, 2013] [Zikmund, 2012].

Obecné Ize vSechny softwarové aplikace rozdélit na dva typy, a sice na aplikace
transak¢niho a analytického charakteru. Mezi obéma typy existuji patrné rozdily a na
oba typy jsou kladeny rozliSené naroky. Nize uvedena tabulka 2.1 tyto rozdily

zachycuje.

Tabulka 2.1 — Rozdil mezi transak&nimi a analytickymi aplikacemi [autor]

VytvaFi nova data, Nevytvafi nova data, provadi operace

jiz s daty existujicimi,

databaze je designovana pro zadavani | datovy model je designovan pro
dat, jejich aktualizaci a dalSi zpracovani, | analytické ucely, tj. reporting a AD

HOC dotazy (queries),

reporting nad transakénim systémem | Casto  obsahuje  agregovana a
muze zatizit prostfedi, na kterém systém | pfedzpracovana data pro rychlejsi
bézi a omezit operace s daty, reporting, nema dopad na transakéni

systém,
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aplikace Ccasto nabizi jen ,zakladni“| uzivatel analytickych aplikaci ma
reporty, nékteré reporty mulze byt| moznost si snadno vytvofit vlastni

zdlouhavé i nemozné vytvorit, report s pozadovanou urovni detailu,

dochazi k inkonzistenci dat, mohou se | v centralizovaném datovém skladu jsou

v rliznych systémech lisit, data spravna, uplna a pouze jednou,

normalizovany model pro rychlejSi zapis | model byva typicky denormalizovany.
dat.

Charakteristiky popsany v pravé ¢asti tabulky 2.1 predstavuji typické vlastnosti pravé
aplikaci Business Intelligence. ZjednodusSené feceno, princip Bl aplikace dle [Pour,
Mary$ka, Novotny, 2012] tedy spociva ve vytvofeni datoveho skladu:

* jehoz datové struktury jsou postaveny s cilem datové analyzy,

» ktery uchovava data na potfebnych uarovnich detailu (granularity), tzn.
detailni i agregovana,

* pracujici pfedevSim s daty podnikovych ukazatell, jez jsou vyhodnocovany
dle nékolika stanovenych dimenzi v€. jejich kombinaci, je tedy zaloZen na
principu multidimenzionality,

» ktery pracuje s ¢éasovou dimenzi, tudiz lIze data analyzovat i dle Casovych
intervall a jednotlivych €asovych snimkd,

* kladouci duraz na vysokou kvalitu dat.

Pro celkovy pfehled demonstruje obrazek 2.1 rozdil mezi transakcni a analytickou

databazi.

Prodeje zbozi

Personal

Obrazek 2.1 — Transakéni vs. analyticka databaze [Pour, Maryska, Novotny, 2012]
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Na ném je zfetelné vidét rozdil ve vlastnich datovych strukturach. Jak bylo
vysvétleno v tabulce 2.1, jsou datové struktury transakénich systémua optimalizovany
pro operace s daty, tj. jejich ukladani a aktualizace. Analytické Bl aplikace jsou oproti
tomu optimalizovany na efektivni poskytovani informaci, tedy data zde jsou
organizovana pro potfeby analytickych uloh. Proto musi obsahovat hodnoty
sledovanych ukazatell s vazbou na pozadovana analyticka hlediska, jimz se fika
dimenze.

Na obrazku 2.1 je ukazatel znazornén tabulkou trzeb. Ty chceme analyzovat
z mnoha dimenzi, jako napfiklad podle zakazniku (kolik ktery zakaznik utratil) nebo
prodejct (kolik ktery z prodejct prodal). Prvky dimenzi obvykle byvaji uspofadany
v hierarchické struktufe, tzn. napfiklad kategorie produktl (automobil, pfisluSenstvi,
...), skupiny produktl (osobni automobil, nakladni automobil, ...) a jednotlivé produkty
(Skoda Octavia). Hodnoty ukazatelll jsou pak uloZeny v analytické databazi na
nejvyssi urovni detailu (nejvySsi granularita), coZz predstavuje prvky dimenzi na
nejniz8i urovni hierarchie (jednotlivé polozky produktd). Sou¢asné jsou v ni uloZzeny i
agregované hodnoty ukazatell majici za cil urychleni odezvy systému pro analytické
pozadavky. UZivatel je pak schopen v pfipadé uloZeni hierarchicky agregovanych dat
rychle a flexibilné prochazet jednotlivé urovné agregovanych dat, bez nutnosti
pozadované agregace vzdy znovu pocitat. Tomuto principu se fika drill-down
(zpfistupnéni dat na vysSi urovni granularity), pfipadné drill-up (opacény smér) [Pour,
Mary$ka, Novotny, 2012].

Jiz bylo fe€eno, Ze uzivatelé analyzuji data dle jednotlivych dimenzi. To je zakladem
pro feSeni principu multidimenzionality. Tu lIze realizovat dvéma zakladnimi
zpusoby:

* s pomoci relaCnich databazi,

* s pomoci OLAP technologie.

Nasledujici podkapitola popiSe oba dva zpUsoby.
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Reseni multidimenzionality s pomoci relaénich databazi ma dvé zakladni podoby,
tzv. schéma hvézdy (STAR scheme) a schéma snéhové viocky (SNOWFLAKE
scheme). Ve stfedu obou schémat se nachazi tabulka faktt (Fact Table), coz je
databazova tabulka obsahujici sledované ukazatele. Na ni je pomoci cizich kli¢a
navazano nékolik dimenzionalnich tabulek (Dimensional Table). Ty ve své podstaté

svymi informacemi popisuji data ulozena v tabulce faktové.

Dimenze: Zboi Dimenze: Cas
Kategorie id sl
Kategorie_nazev Cas_rok |
Skupina_id Cas mesic
Skupina_nazev Cas_den
Zhozi id ‘. —
Zbozi_nazev jae 5 Fakt_tabulka:

| o Zbozi D

» Teritoria_ID
Cas D :
Dimenze: Teritoria Prodej_ks

Prodej ke

Teritoria_ID
Toritoria_nazev

Obrazek 2.2 — Datovy model STAR schéma [Pour, Maryska, Novotny, 2012]

Charakteristickym rysem schématu STAR je jeho hierarchicka dimenzionalni
struktura, jez je cela obsaZena v jedné tabulce, viz dimenze zbozi. To zapfiCifnuje
vyskyt duplicitnich zaznama v té které tabulce.

Ackoliv je takové feSeni pripustné, obCas je v8ak nevyhodné. Zejména pak
v pfripadech, kdy se data v dimenzionalni tabulce relativné €asto aktualizuji. Tehdy je
treba sahnout po technice zvané normalizace tabulek. Prakticky takovy zasah
pfedstavuje rozdéleni dimenzionalni tabulky do vice hierarchickych drovni.
Vysledkem je pak schéma SNOWFLAKE, viz obrazek 2.3. Tabulky jedné dimenze
jsou pak navzajem propojeny pomoci cizich klicU.

U vétSiny projektl se nelze spokojit pouze s jednim ¢€i druhym datovym modelem.

Proto se pfi navrhu pouziva kombinace obou dvou.
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Jednotlivé dimenze nejsou vzdy vysadou pouze jedné jediné tabulky faktl. Dimenze
mohou byt s jednotlivymi faktovymi tabulkami propojeny vicekrat. V takové situaci se
hovofi o dimenzich sdilenych. Pfistup sdilenych dimenzi je vhodné vyuZivat pro
lepSi udrZovatelnost datového skladu a pfipadné i pro usporu velikosti mista na
disku. Princip sdilenych dimenzi dokumentuje obrazek 2.4 [Pour, MarySka, Novotny,
2012].

Dimenze: Kategorie zbozi
Kategorie_ID

Kategorie_nazev

’ Dimenze: Cas
Dimenze: Skupina zbozi Cas_ID

Ly Kategorie_ID Cas_rok
Skupina_ID Cas_mesic
Podskupina_nazev Cas_den

L Dimenze: Zbozi
Skupina_ID
Zbozi_ID
Zbozi_nazev Fakt_tabulka:

\—*v Zbozi_ID

Teritoria_ID
Cas_ID K
Prodej_ks
Prodej_kc

Dimenze: Teritoria

Teritoria_ID
Teritoria_nazev

Obrazek 2.3 — Datovy model SNOWFLAKE schéma [Pour, Maryska, Novotny, 2012]

Dimenze: ZboZi Dimenze: Zakaznik

Fakt_tabulka: Prodej
Kategorie_id Zakaznik_ID
Kategorie_nazev ‘Cas_ID F Zakaznik_nazev

Skupina_id Zbozi ID Zakaznik_adresa
Skupina_nazev Teritoria_ID -
Zboz!__ld Zakaznik_ID
Zbozi_nazev Prodejce_ID
Prodej_ks [ Dimenze: Prodejce
Prodej kc
Prodejce_ID
Prodejce_jmeno
Dimenze: Teritoria Dimenze: Cas
Teritoria_ID
Teritoria_nazev T g::_lrgk
f Cas:mesic
Cas_den

Dimenze: Dodavatel

Fakt_tabulka: Nakup

Cls ) iy

Material_ID
Teritoria_ID
Dodavatel_ID

Dodavatel_ID
Dodavatel_nazev
Dodavatel_kontakt

Nakup_ks

Nakup_kc

Dimenze: Material

Material_ID
Material _nazev
Material_popis

Obrazek 2.4 — Sdilené dimenze [Pour, MarySka, Novotny, 2012]

Strana | 11



Databaze vytvofené pro potfeby multidimenzionalnino uloZeni dat jsou
optimalizovany pro jejich interaktivni vyuzivani. Vyhodou nasazeni technologie
OLAP je rychlost zpracovani a efektivita v analyze podnikovych dat. Dle [Pour,

Mary$ka, Novotny, 2012] je vyraz OLAP definovan nasledujicim zpisobem.

,UZSi vyznam definuje OLAP Ccisté technologicky, tedy jako informacni
technologii, zaloZzenou pfedev§im na koncepci multidimenzionalnich
databazi. Jejim hlavnim principem je nékolikadimenzionalni tabulka
umoZzriujici rychle a pruzné menit jednotlivé dimenze a ménit tak pohledy

uzivatele na modelovanou ekonomickou realitu.”

OLAP je soubor nékolika multidimenzionalnich tabulek obsahujici
pfedzpracované agregace dat. To umoznuje flexibilné a efektivné ménit pohled na

modelovanou realitu, viz obrazek

2.5. Obsah dimenzi je tvofen 15,9
145 ~ ‘ 55| P
jejimi  prvky. Jejich prasecik Z - .

. v v . 16,1 3,9 Dimenze
v jednom bodé pak pFedstavuje el Bedbia: amiadng
prvek OLAP kostky. Pfikladem 161 | 83 | 48 i Ll
Ize uvést skuteCnost na obrazku 1 ' Ostrava

, 57,4 '
6, kdy bylo v lednu v Plzni g
Brezen
prodéno 16,1 tuny rohlikd. 3.6 Ovor Divmenze
casu

Vyhoda technologie OLAP Leden (mésice)

vo oy Y . Y ' Chléb
spodiva predevsim v kratké dobg ~ Fonliky Housky Chie

Dimenze

odezvy a rychlosti zpracovani. polozky

(zbozi)

Obrazek 2.5 — Multidimenzionalni databaze OLAP [PVA, 2014]
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Pfed samotnym popisem architektury Bl je nutné podotknout, Ze usporadani
jednotlivych komponent se mulze v praxi liSit. Vzdy totiz zalezi na konkrétnich
potfebach a situaci podniku. Proto nasledujici schéma popisuje Bl architekturu
v obecné roviné, tzn. popisuje zakladni komponenty obecného Bl feSeni. Popis

jednotlivych komponent je pak popsan dle [Pour, MarySka, Novotny, 2012].

Data Sources Enterprise Data Warehouse “BI" Analytics User
Access

Obrazek 2.6 — Architektura Bl [RK, 2012]

Prvni komponentou, respektive sadou komponent, jsou ,Data Sources”, neboli
zdrojova data. Témi jsou veétSinou pfimo produkéni databaze riznorodych aplikaci.
Muze se jednat o databaze systému ERP, SCM, CRM a dalSi, at uz interni i externi.
Zdrojem mohou vSak byt i menSi databaze (MS Access), soubory v tabulkovych

kalkulatorech (MS Excel) €i soubory textové (flat files).

Vigwviv s

ukolem je ziskat data ze zdrojovych systém( (Extract), ur€itym zplsobem je dle
potfeb upravit (Transform) a nahrat do cilovych datovych struktur (Load). Nezalezi

pfitom odkud a kam jsou data nahravana, moznosti existuje cela fada, napf.
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databaze - databaze, databaze - tabulkovy kalkulator, tabulkovy kalkulator —
databaze a tak podobné.
Programovani ETL pump pfi tvorbé aplikaci Bl obvykle tvofi stézejni ¢ast celého

vyvoje. Jde o jeho pracovné, Casové a finanéné nejnaroCnéjsi Cast. Mlze

pfedstavovat vytiZzeni az 60% pracovnich kapacit.

Pouzivani datovych skladd ve firmach dnes neni nic neobvyklého. Pro jeho
vysvétleni je pouzita definice dle Wiliama Inmona, jednoho ze zakladatelt oboru

datovych skladd vibec [Inmon, 2002]:

,Datovy sklad je integrovany, konsolidovany, subjektové orientovany, staly
a Casové rozliseny souhrn dat, usporadany pro podporu potfeb

managementu.“

Jednotlivé pojmy z definice Ize vysvétlit nasledovné:

* integrovany — obsahuje vesSkera data v podniku, ne pouze jejich ¢ast,

* konsolidovany - data jsou importovana zruznych datovych zdrojad,
v datovém skladu jsou data v8echna a uplna (jedna verze pravady),

* subjektové orientovany — data jsou rozdélena do skupin dle jejich typu, nikoli
dle zdrojovych aplikaci, ze kterych byla data ziskana,

» staly — datovy sklad je pouhym ulozistém, data se do néj nahravaji, ale nijak
nevytvareji ani neaktualizuiji,

» casové rozliSeny — data jsou zachycena v prubéhu Casu, tedy i v datovém

skladu je uloZena jejich historie.

Datové trzisté je v podstaté to samé, co datovy sklad, jen stim rozdilem, ze je
ucelové vytvoreny pro konkrétni problematiku a zpfistupnény pouze &asti uzivatell
(oddéleni, pobocka, divize, ...). Tim se tedy jedna o tzv. decentralizovany datovy
sklad. Jeho smyslem je zmenSeni rizika jejich implementace (oproti komplexnimu
datovému skladu), zkraceni doby navratnosti investic a snizeni nakladl (jsou

vytvareny postupné a mohou generovat hodnotu dfive).
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Databaze OLAP je na rozdil od datového skladu uspofadani nékolika vzajemné
propojenych OLAP kostek obsahujici jiz pfedzpracované agregace dat dle

definovanych dimenzi v€etné jejich kombinaci.

DocCasné ulozisté dat, také znamé jako Data Staging Area (DSA), slouzi k mezi-
uloZeni dat ze zdrojovych systému pfed samotnym vstupem do centralniho datového
skladu. Jeho cilem je zajisténi pfipravy extrahovanych dat v Zadané kvalité. Data
jsou zde uloZena detailni, neagregovana a bez ¢asové dimenze. Po nahrani dat do

datového skladu jsou data v ODS smazana.

Je repositaifem ve formé databaze slouzici k uchovani metadat. Metadata predstavuji
informace o uloZenych datech v nasich strukturach. Casto jsou nazyvany daty o
datech. Typicky se zde uchovavaji informace o datovych strukturach, jaka data se
v datovém skladu vyskytuji &i zjakych zdrojovych informacnich systémi se do
datového skladu ziskavaji. Dale pak obsahuji popisy reportl v€. pozadavki na né,
popis business a transformacnich pravidel a funkci v DWH. Metadata tak definuji

business obsah zpracovavanych a prezentovanych dat.

Tato komponenta jiz dle specifickych pozadavkl prezentuje uzivateli data
v pfehledné formé. Reportl a dashboardi existuje mnoho druhu, liSicich se
rozmanitosti i mirou podrobnosti. Zde jiz zaleZi na potfebach konkrétni spole¢nosti.
Mezi reporty a dashboardy existuji samoziejmé rozdily. Dashboard si |ze predstavit
jako pohled na vétSi mnozinu ukazateld obvykle méfici vykonnost jednoho celku
(pobocCka, divize, ...), zatimco report poskytuje detailni informace o jednom
z ukazatell. ZjednoduSené fe€eno, dashboard poskytuje obecné informace napfic
nékolika ukazateli, report pak dava detailni vhled do jednoho znich. Ukazka

dashboardu je vyobrazena na obrazku 2.7.
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@ CORPORATE OVERVIEW
KEY CORPORATE STATS WORKIN THE SYSTEM
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Obrazek 2.7 — Ukazka dashboardu [VC, 2013]

Reporting vzdy nemusi znamenat nutnost ihned vytvaret dalSi report. Namisto toho
je mozné se pfimo dotazovat databaze pomoci SQL pfikazl. Nejedna se tak pfimo o
komponentu v Bl feSeni, nybrz pro Uplnost je uveden i tento zplsob ziskavani dat,
uzite€ny zejména ve chvilich, kdy néktery z poZzadovanych reportd neexistuje nebo

kdy pfijde pozadavek na jeho vytvoreni.

Konecnou komponentou architektury Bl jsou analytické aplikace, pfipadné informacéni
portaly (intranet, extranet, ...). V zasadé jde o nastroje, které uzivatelim umozni
pristup k reportim. Existuje cela fada moznosti jak a pfes co pozadovana data
uzivatellm zpfistupnit. Jednou 2z nich je pofizeni specializovaného produktu
(Business Objects, Tableau, ...), kdy lze reporty vytvaret jak pfes tenkého, tak

tlustého klienta. Reporty Ize vSak uzivatellim nabidnout i skrze MS Excel.

2.6. Shrnuti

Nastroje Business Intelligence umozriuji ziskavani obchodné dulezitych informaci a
znalosti pro adekvatni rozhodovani podniku. Ty jsou vytvareny z dat vlastnénych

podnikem pomoci jejich analyz, kombinaci €i dolovanim.
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Dnes se Bl aplikace pouzivaji v celé fadé odvétvi. Mimo finan¢ni instituce Ize vyuziti
softwaru Bl pozorovat napfiklad v oboru marketingu, zdravotnictvi, telekomunikaci,
logistice Ci telekomunikacich. V zasadé jsou potencionalnim uzivatelem vSechny
obchodni spoleCnosti nebo firmy generujici velké mnozstvi dat, které je nasledné

nutné dale zpracovat.
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3.Rizeni vykonnosti podniku

Dominantnim podnikovym cilem je dosahovani zisku jakoZto pfevySeni vynosovych
poloZek nad naklady. Naplnéni takového cile vSak neni snadnou zaleZitosti. Podnik
dociluje zisku uspokojovanim potfeb zakaznikl, ktefi jsou uspokojovani vlastnimi
vyrobky &i portfoliem sluzeb prostfednictvim trhu, kde musi Celit riziku. Jaké ma ale
podnik vynosy? Jaka je skute€na vyse nakladi? Kdo jsou jeho zakaznici? Jaka rizika
mohou nastat? VeSkeré tyto otazky uUzce souvisi s fizenim vykonnosti podniku
(Performance Management, PM). Pokud by si podnikatelsky subjekt nebyl védom
vySe svych nakladu &i vynosu, prakticky by nemohl na trhu fungovat. Nastésti pro néj
je ale dispozice pfehledu téchto mnozin ze zakona povinna ve formé ucetnictvi.
V zasadé tak kazda firma vykonava alespon zakladni fizeni vykonnosti podniku. Co
kdyz se chce ale spolecnost dozvédét vice? Jak optimalizovat procesy? Co zlepsit?
Kde snizit naklady? Co délat jinak? To uz ucetnictvi nefekne. Pro tyto pfipady je
nutné méfit vlastni fungovani firmy.

Vykonnost podniku Ize méfit mnoha rdznorodymi zpusoby. Existuje fada metod a
metodik, z nichZ nékteré jsou vcelku jednoduché, jiné naopak velmi slozité a
sofistikované, a to jak z pohledu teorie, tak i praxe.

Vykonnost podniku vSak narazi na jeden ze zakladnich problému. Ten tkvi v tom, jak
ji objektivizovat a méfit. Na vykonnost Ize totiz nahlizet z mnoha riznych pohleda.
Néco jiného mlze znamenat pro majitele, zakaznika, zaméstnance ¢i manazera
spole¢nosti.

Pro maijitele, jenz drzi akcie té které spole€nosti, je hlavnim a mozna i jedinym
kritériem méfeni vykonnosti vyvoj ceny jeho akcii na akciovéem trhu. Manazera
mohou na druhou stranu zajimat ta kritéria, jejichZ plnénim mu vznika narok na vétsi
odmény, bonusy nebo benefity. Bude mit tedy zajem na tom, aby firma plnila
pfedevsim a primarné tyto ukazatele, které pro ného znamenaji jeho osobni narok na

podil na hospodarském vysledku spolecnosti.

Pro definovani pojmu vykonnost existuje cela fada moznosti, jak jej vymezit. Ve své
podstaté jde o schopnost podniku dosahovat konkrétnich vysledkd srovnatelnych na

zakladé méfenych ukazatell a kritérii s vysledky ostatnich subjektu. Je ziejmé, ze
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hlavnim podnikovym cilem je byt prosperujici, a to jak v soucCasnosti, tak

sve v

definovat jako podstatu existence té ktere firmy.

[Fibirova, 2005] definuje vykonnost jako

»,Vykonnost je schopnost dosahovat osobnich, procesnich, skupinovych a

korporatnich cild podniku nebo podnikatelského systému. “

[Burton, 2007] pak definuje fizeni vykonnosti jako

,Rizeni vykonnosti je kombinace managementu, metodik a metrik
podporovana aplikacemi, nastroji a infrastrukturou, ktera umoZzriuje
uZivatelim definovat, monitorovat a optimalizovat vysledky a vystupy tak,
aby bylo dosazZeno cilti osobnich ¢i cilt organizacni jednotky v souladu se
strategickymi cili stanovenymi na rtznych urovnich fizeni podniku (osobni,
procesni, skupinové a korporatni cile podniku nebo podnikatelského

ekosystému).”

Soulad se strategickymi cili znamena propojeni jednotlivych aktivit na provozni urovni
podniku s podnikatelskou strategii. V tomto pfipadé se hovofi o kliCovych metrikach,
protoZze slouzi jak k méfeni Uspésnosti strategie spoleCnosti, tak i zpusobu jeji
realizace. Podnikatelskym ekosystémem se rozumi vztahy mezi podnikem samotnym
a jeho okolim, tzn. provazanost jednotlivych entit zaméstnancl, dodavateld,
zakaznikl, partnert, konkurentd a dalSich. Proto se také presahuje méfeni
vykonnosti i mimo vlastni spolecnost.

S pojmem vykonnost se poji jesté dalSi dva pojmy, s kterymi obCas dochazi k jeji

zaméné. Témi jsou ucinnost a efektivita.
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,Uginnost je porovnanim toho, co bylo skuteéné vytvoreno, s tim, co by
mohlo byt vytvofeno se stejnym rozsahem vyuZiti veSkerych zdroju (penize,

cas, prace, atd.).

Efektivita je mira, do jaké se podarilo spinit planované cile nebo vyresit

sledované problémy.

Uginnost tedy uréuje, zda jsou délany véci spravné, kdezto efektivita uréuje,

zda jsou délany spravné véci.” [Businessdictionary, 2014]

Pojem vykonnost Ize povazovat za vyvazenou kombinaci efektivity a ucinnosti. Aby
byla dosaZzena optimalni uroven zhodnocovani investic, je tfeba vénovat se
spravnym vécem (efektivnost) a vyuzivat spravné vliastnéné zdroje (ucinnost).

Rizeni vykonnosti si Ize prozatim piedstavit jako soubor nékolika stanovenych
metrik, podle kterych se méfi jednotlivé €asti podniku v ase a vyvozuji se z nich
urcité zavéry ve formé budoucich krokl, jez pfispivaji k celkové strategii podniku.

V dalSich kapitolach bude problematika dale rozvétvena.

Castou chybou pii implementaci systému pro podporu fizeni vykonnosti je
nedostacujici uvodni analyza zralosti podniku a jeho schopnosti takovy systém fizeni
vubec pfijmout. Ne kazdy podnik dokaze ihned nasadit komplexni systém pro dany
cil. Proto se hovofi o postupném, inkrementalnim rozvoji feSeni. Tak vznikly Ctyfi
urovné zralosti procesu fizeni vykonnosti dle AMR Research [Kolomaznik, 2007].

V publikaci je zminuje [VofiSek, 2008].

Zralost procesu prvni urovné se zaméfuje pouze na historicka data. To znamena, ze
podnik prakticky nevi nic o sou¢asném stavu. Spole¢nost si klade otazku: ,Kde jsme
byli?“. Tak vlastné reaguje na vykonnost namérenou v minulosti a zabyva se zpétnou
perspektivou. Urover se dale vyznaduje izolovanymi reportingovymi aktivitami pouze

mezi nékolika oddélenimi, tj. nesoucinnost mezi vice entitami. Vytvafeni reportd

v
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Od pouhych reakci na historické hodnoty podnik postupné pfechazi ke specifické
formé& predvidani. Jiz je znam souCasny stav, tj. kde se podnik v soucasnosti
nachazi. Firma dokaze zodpovédét otazku: ,Jak jsme na tom pravé ted?“. Aktivity
Dochazi k rozSifeni reportingovych aktivit napfi¢ oddélenimi. Hlavnim znakem je

zajem o aktualni vykonnost.

Spoluprace mezi jednotlivymi oddélenimi se stava béznou. Informace jsou mezi
oddélenimi sdileny, tj. informace z jednoho oddéleni je dostupna oddéleni druhému a
dale pouzita pro dalSi planovani. Podnik si klade otazku: ,Kam mifime?“. V podniku
existuje vazba pfi€ina — dusledek urCitych aktivit, kterymi se daji monitorovat a
zjiStovat dopady konkrétnich vykonnosti jednoho oddéleni na druhé. Zdroje
spoleCnosti jsou pfifazeny vice entitdm, coz dohromady vytvafi integrovany

planovaci proces. Data jsou rychle analyzovana a informace promptné dodavany.

Je nejvySSi stupenn zralosti procesu fizeni vykonnosti. Podnik disponuje
konzistentnim a provazanym pohledem na vykonnost celé entity. Odpovida pfitom na
otazku: ,Tahneme za jeden provaz?‘. Rizeni vykonnosti patfi k firemni kultufe a

stava se jednou z hlavnich filozofii.

Existuje cela fada moznosti, jakym zpusobem aplikovat systém Fizeni vykonnosti, a
to na mnoha urovnich a v oblastech fizeni. Za hlavniho pfedstavitele PM je
povazovan CPM (Corporate Performance Management), jez se vénuje
vykonnostnimu fizeni podniku na celé jeho urovni. Pravé CPM a jeho principim bude

vénovana nasledujici kapitola.
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4. Corporate Performance Management

Pfed samotnou charakteristikou CPM je vhodné pojem opét nejdfive definovat a
vymezit. V publikaci [Vofisek, 2008] je uzita definice v pfekladu od spoleCnosti

Gartner, ktera zni nasledovné:

»,Corporate Performance Management je souhrnnym terminem, ktery
popisuje v8echny procesy, metodiky, metriky a systémy potiebné k méreni

a fizeni vykonnosti organizace.*

[Vorisek, 2008] dale upfesiiuje: ,Jde o komplexni systém organizacnich,
automatizacnich, planovacich, monitorovacich a analytickych metodik, postupd,
metrik, procest a systému, které pomahaji managementu s fizenim vykonnosti
podniku.”
Ve své podstaté tak CPM reprezentuje pristup k zavedeni a monitorovani byznys
strategie. Dle [Coveney, 2003] jde o kombinaci:
- metodik — predstavuji ur€ity souhrn doporucenych praktik a postupld pro
efektivni Fizeni firmy,
- metrik — tj. ukazatel urcité mérené veli€iny dle stanovené metodiky,
- procesi — pouzité vorganizaci kimplementaci a monitorovani fizeni
vykonnosti,
- aplikaci a technologii — informacni systémy podporujici vySe uvedené prvky, tj.
stanovené metodiky, metriky a procesy.
Jinymi slovy jde o kombinaci informacni technologie s praktikami fizeni spole¢nosti
takovym zpusobem, aby byla co nejsnadnéji definovana podnikova strategie véetné
vlastniho uskutechovani.
CPM v celé fadé publikaci byva oznacovano jako dalSi generace BIl. Bl bylo jiz
v pfedesSlych kapitolach oznaCeno za sadu konceptd a metod zaméfenych na
zkvalitnéni rozhodnuti firmy. Je patrné, Ze CPM pro Bl synonymem neni, potazmo
ani pro planovani &i napfiklad konsolidaci finan¢nich vykazu. SpiSe se jedna o

integralni propojeni technologii, postupl, funkci a procesu. Hlavnim pfedmétem
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zajmu Bl aplikaci je méfeni trzeb, kvality, zisku a dalSich ukazateld. CPM tento
pfistup rozSifuje o koncept managementu zahrnujici planovani a prognézovani a
poskytuje zakladni stavebni kameny pro definici byznys strategie. DalSim pfiznakem
CPM je uzka provazanost na metodiky pro Fizeni vykonnosti, zatimco Bl aplikace Ize
oznacit za pouhy technicky aparat, ktery zpracovava dynamicky ménici se data a
tvofi tak jadro soucasného konceptu CPM. O metodikach pro fizeni vykonnosti
pojednava nasledujici kapitola. Za praktické uplatnéni CPM je povazovana
schopnost velkych spoleCnosti ziskat pruznost, flexibilitu a rychlost reakce na
specifické udalosti, jez byva spiSe typicka pro malé podniky. To je dano nikoliv jen
pouhou analyzou historickych dat, tj. zpétnou vykonnosti, ale zaméfenim se na

vykonnost budouci, tj. prognézovanim [VofiSek, 2008].

V predeslé kapitole byl management identifikovan jako kliCovy prvek CPM. Jsou to
hlavné manazerské pristupy a informacni systémy naplnujici podstatu CPM majici za
cil odhalovani silnych a slabych stranek spolecnosti spolu s identifikaci novych
trznich pfilezitosti. Proto v 70. - 90. letech vznika cela fada manaZerskych a
financnich teorii, které se tento cil snazi naplfiovat. Postupem ¢€asu dochazi kK jejich
zdokonalovani. Nasleduje jejich strucny pfehled. Mezi nejvyznamnéjsi a nejznaméjsi
metodiky patfi pfedevsim [Veber, 2000]:

- Balance Scorecard (BSC) — systém vyvazenych ukazatell vykonnosti podniku
majici za cil zefektivnéni implementace, monitoringu a korekce byznys
strategie;

- Activity Based Costing (ABC) — pfistup moderniho manazerského ucetnictvi
zameéfujici se na alokaci nakladl dle jednotlivych Cinnosti v procesu. Lze tak
urcit objektivni ziskovost jednotlivych produktd a pomaha tak pfi rozhodovani
o produktovém portfoliu;

- Six Sigma (66) — sada principl majici za cil systematické vylepSovani procesu
eliminaci jejich defektl, duraz je kladen na analyzu a zdokonalovani procesu,
snahu o odstranéni variaci ve vystupech a spravné vyuziti zdroju;

- Theory of Constraints (TOC) — metodika se zaméfenim na vyhledavani a

odstrannovani omezeni v systému (samotny proces, podnik, ...) pro zvySeni
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pritokovosti procesu (napfiklad zvySeni objemu vyroby). TOC je typicky
vyuzivano v oblasti vyroby, logistiky, informaénich systémd a projektového
managementu,

- Economic Value Added (EVA) — ukazatel ekonomické pfidané hodnoty, neboli
znazornéni ekonomického zisku jako podnikem vygenerovaného zisku po
odecteni u€etnich nakladl, dani a nakladu na cizi a vlastni kapital;

- Total Quality Management (TQM) — komplexni technika Fizeni kvality ve vSech
¢astech podniku kladouci dliraz na uspokojeni zakaznickych potfeb. Total =
zapojeni vSech pracovnikl organizace, Quality = zaméfeno na kvalitu,
Management = principy se prolinaji vSemi urovnémi fizeni;

- Excellence Model (EFQM) — model vychazejici z pfedpokladu, Zze pokud chce
mit podnik zafné vysledky, musi dbat na maximalni spokojenost zakaznikd,
vlastnich zaméstnancl a respektovani svého okoli. To neoddélitené souvisi
s pfesnym fizenim vlastnich procesu, coz predstavuje jejich vhodnou definici a
strategii.

VySe uvedené manazerské pfistupy tvofi samotné zaklady systémi CPM. V oblasti
hlavnimi zkoumanymi subjekty finan¢ni, neboli ,tvrdé“ metriky (jako je zisk Ci obrat).
Se vznikem pravé takovych manazerskych pfistupl dochazi k postupné zméné
paradigmatu a méfeni vykonnosti se zaméfuje na nové, nefinanéni, ,mékké“ metriky.
Hlavnim cilem je totiz postihnout a méfit celou Skalu udalosti, které jsou jen logickym
disledkem dneSniho komplexniho svéta. Pravé onu komplexitu je pro podniky nutné
mit pod kontrolou. Dulezité je mit na paméti, Zze CPM neni spojeno pouze s jednim
z manazerskych pfistupu, ale jde pravé o jejich vzajemnou kombinaci vyhovuijici v co

nejvétsi mozné mife konkrétnim podminkam spole¢nosti.

Systém CPM je postaven na procesu s tzv. uzavienou, opakujici se smyckou. Ten
zacina definici byznys strategie, tj. vize a mise spole¢nosti. Posléze je zanalyzovana
soucasna situace firmy z pohledu vykonnosti. Podniku s definovanymi cili se systém
CPM stara o jejich monitorovani a poskytuje tak zpétnou vazbu o pInéni cilt, hledani
problematickych mist a vyjimek a odkryvani jejich pficin. Na zakladé zjisténych dat
pak spole¢nost kona rozhodnuti v souladu s definovanou byznys strategii, kterou

pfipadné dale upravuje podle vlastnich potfeb. Cely proces ilustruje obrazek 4.1.

Strana | 24



Obrazek 4.1 — Procesy CPM dle [Chandler, 2007] z publikace [Vofisek, 2008]

V ramci implementace CPM je kladen dUraz na propojeni s ostatnimi procesy,
metodikami a technologiemi vlastnénych podnikem. Tim dochazi k transformaci
podnikové byznys strategie do jednotlivych Cinnosti, které zde probihaji. Navic ji I1ze
pak relativné snadno pfedavat od top managementu skrz celou organizacni strukturu
az po nejnizsi ¢lanky a zefektivnit tak dosahovani stanovenych strategickych cila.
Systém CPM by mél v tomto sméru vS§em zaméstnancum v€as dodavat spravné a
uplné informace, na jejichz zakladé Cini jednotliva rozhodnuti.

Realizace procest CPM spociva v konsolidaci dat z mnoha zdrojli, internich i
externich, jejich analyzu a smysluplnou interpretaci koncovym uzivatelim, ktefi s
témito daty pracuji. UZivatelé by pak méli byt schopni zodpovédét nasledujici otazky,

ilustrované na obrazku 4.2.
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Obrazek 4.2 — Otazky CPM dle [Coveney, 2003] z publikace [VoriSek, 2008]

CPM systémy diky poskytovani zpétné vazby svym uZivatelim umoznuji lépe
pochopit fungovani podniku, upozornovat je na potencionalni hrozby jesté pred jejich
vznikem, a tim dale pfispivat k zefektivnéni a optimalizaci podnikovych procesl nebo

k upravé podnikové byznys a informacni strategie.

Metriky jsou hlavnim stavebnim kamenem CPM. Slouzi k méfeni dosazené urovné
vykonnosti v ramci podniku, at' uz v ramci celku, €i v jedné z jeho soucasti. V ostatni
literatufe byvaji oznaCovany terminem ukazatele €i indikatory. O ukazatele CPM se
opiraji jednotlivé metodiky, jez jsou soucasti CPM aplikaci, viz kapitola 4.2.4.
Obecné se rozliSuji tfi typy indikatort [Parmenter, 2007]:

1) KRI (Key Result Indicator) — kli¢ovy indikator vysledkd,

2) PI (Performance Indicator) — indikator vykonnosti,

3) KPI (Key Performance Indicator) — klicovy indikator vykonnosti.

KRI
Ukazatelé KRI poskytuji podniku informaci o tom, zda se ubira spravnou cestou. Méfi
vysledek provedenych akci Ci opatfeni. Neumoznuji mu vSak zjistit, co by mél

vykonat, aby se jeho vysledky zlepSily. Kli¢ové indikatory vysledkd jsou vyznamné
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prfedevsim pro manaZzery, dozor€i radu ¢i napfiklad investory, jenZ se na zakladé KRI
rozhoduji o dalS§im puasobeni firmy. Obvykle se méfi na mésicni &i Ctvrtletni bazi.
Typickou ukazkou takovych ukazateld muize byt spokojenost zakaznikl, ziskovost

zakazniku, Cisty zisk pfed zdanénim apod.

Pl

Indikatory vykonnosti se pouzivaji pro detailni sledovani podniku, resp. jedné z jeho
casti. Jde o urcité premosténi mezi KRI a KPI. Je mozné z nich vycist, co ma firma
udélat pro zlepSeni hodnot jejich vysledkl. Pfikladem téchto indikatortu Ize uvést
poCet obdrzenych stiznosti zakaznikl nebo pocCet zpozdénych dodavek materialu

zakaznikim.

KPI
KPI se zaméfuji na ty aspekty vykonnosti, jeZ jsou pro sou€asny a budouci uspéch
organizace nejzasadnégjSi. D. Parmenter ve své knize uvadi sedm vlastnosti, které by
mél KPI splfiovat:

1) jedna se o nefinancni metriku,

2) je Casto méfena (napf. v dennich ¢i dokonce hodinovych cyklech),

3) ve spolecCnosti je vSeobecné znama (rozumi ji vSichni zaméstnanci),

4) je za ni odpovédna jedna jedina konkrétni osoba,

5) je kontrolovana vrcholovym managementem,

6) ma pozitivni dopad,

7) ma vyznamny dopad (je propojena s ostatnimi metrikami).
Lze je povazovat za pomysIné jadro méfitek vykonnosti. Organizaci fikaji, co je tfeba

udélat, aby doslo k vyznamnému zvySeni podnikové vykonnosti.

Kolik KRI, Pl a KPI by vSak mél podnik méfit? Nazory se pochopitelné liSi a fada
autorl povazuje za idealni stav riznorodé nastavené hodnoty. Napfiklad autofi
Kaplan a Norton ve svych publikacich doporucuji méné nez 20 KPI [Vofisek, 2008].
[Parmenter, 2007] pak doporucCuje fidit se pravidlem 10/80/10, coZz znamena mit
maximalné 10 KRI, 80 Pl a 10 KPI. [Vofisek, 2008] pak uvadi, Zze malokdy firma
potfebuje vice nez tento stanoveny poCet méfenych ukazatell. Dle mého nazoru

zadné idealni rozdéleni poltu ukazatell neexistuje. Podnik by mél vychazet z vlastni
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stanovené strategie a urcit si ve svych konkrétnich podminkach idealni pocet

méfenych ukazatel( tak, aby je zvladl co nejefektivnéji fidit a sledovat.

Se systémy CPM se poji cela fada aplikaci a softwarovych nastroja, které vznikly na

podporu vlastnich procesu. Dle [Vofisek, 2008] se jedna o:

finanéni a statutarni vykaznictvi (Financial & Statutory Reporting — F&SR) —
zabyvaji se transformaci finanénich dat zrdznorodych systémd do
strukturovanych ucetnich vykazl. Firmy Casto musi vykazovat hospodarsky
vysledek dle vice uc€etnich standardu. Pravé pro tyto ucely vznikly aplikace
F&SR  umozZnujici generovani  podnikem  vlastnénych dat do
standardizovanych vykazu;

financni konsolidace (Financial Consolidation — FC) — pod financnimi
konsolidacemi si |ze predstavit sjednoceni vice ucetnich vykazl, zalozenych
na rlznych ucetnich standardech z nékolika zdrojl, do jednoho celku. Podnik
tim ziska uceleny, konzistentni pohled na podnikové finance, ktery umozruje
fizeni samotné firmy a planovani dalSiho vyvoje;

modelovani a optimalizace profitability (Profitability Modeling & Optimization —
PM&Q) — nastroje umoznujici modelovani vlivd rdznych finan€nich strategii na
ziskovost podniku;

rozpoctovani, planovani a prognézovani (Budgeting, Planning & Forecasting —
BP&F) — aplikace této kategorie podporuji procesy zaméfené na tvorbu a
prace s rozpocty. Stejné jako u PM&O Ize operovat s riznymi scénafi a hledat
nejschtdnéjsi cestu, kam se bude podnik ubirat do budoucna. Dale umoziiuje
konsolidaci rozpoctl, plant a predpovédi napfi¢ celym podnikem do jednoho
celku, jez je opét dulezitym vychodiskem pro management a planovani;

tvorba pracovnich panell (Scorecards & Dashboards — D&S) — nastroje
scoreboardu a dashboardl typicky pFedstavuji propojeni podnikové strategie
s definovanou soustavou KPI. Jedna se o hierarchicky uspofadanou soustavu
grafi a sledovanych hodnot na pfehledném panelu umoziujici rychlou
analyzu podnikové vykonnosti podniku z pfedem definovanych a zadanych
hledisek. Pokrocilé aplikace obvykle v grafech ukazuiji i predikovany vyvoj toho
kterého ukazatele. Mezi scoreboardy a dashboardy se v praxi obvykle nedéla

rozdil, nicméné z teoretického hlediska se scoreboardy zaméfuji na podnik
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jako celek, zatimco dashboardy na sledovani operativnich ukazatell, které

nejsou nutné KPI.

Na zakladé predeSlych kapitol 1ze vymezit znamky efektivniho CPM systému, tj.

systému optimalné podporujiciho Ffizeni vykonnosti, nasledujicim zpusobem dle
[Coveney, 2003]:

je pIné integrovany — CPM systémy zastfeSuji konsolidaci vykazu, reporting a
analyzy, planovani, rozpocCtovani, forecasting a spojuji je Vjeden
konsolidovany celek;

je dostupny napfi¢ celym podnikem — tim, Ze k méfeni vykonnosti dochazi
v podniku Castokrat na Sirokém poli plsobnosti, je nutné, aby uzivatelé méli
moznost CPM vyuZivat jednoduse, bez zbyteCnych prekazek, tj. dostali se
k informacim kdykoli je potfeba, mnohokrat i mimo podnik;

podporuje spolupraci — spravny CPM systém je navrZzen s ohledem na
spolupraci uzivateld mezi sebou navzajem. Vyuziti emailu i intranetového
portalu, vcetné prvkl pro generovani a distribuci reportd ¢&i tvorbu
manazerskych dashboardu, je samoziejmosti;

data zpracovava automaticky — systém dokaze vykonavat celou fadu operaci
samostatné, at' uz jde o nacitani dat, generovani reportd €i jejich distribuci
mezi uzivatele;

zamérfuje se na vyjimky — systémy CPM monitoruji sledované ukazatele a pfi
prekroCeni hranicni kritické hodnoty, tzv. tresholdu, umi operativu upozornit na
nastalou situaci. Dale pak upozorfiuje na vyjimky béhem zpracovani dat, které

mohou souviset napfiklad s datovou kvalitou.

CPM predstavuje skupinu procesl, metodik, metrik a systémd pro méfeni a fizeni

vykonnosti firmy. V kapitole byly vSechny tyto prvky CPM predstaveny vcetné

definovani efektivniho systému podporujici rozhodovani v organizaci. CPM Ize diky

svému Sirokému zabéru uplatfiovat ve spole¢nostech rizného typu, at uz se jedna

napfiklad o podnik vyrobni €i nabizejici sluzby.
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5.ITIL

5.1. OITILu

ITIL, neboli Information Technology Infrastracture Library, je soubor tzv. best

practices, tj. soubor praxi provéfenych konceptu a postupl, které umozhuji lépe
planovat, vyuzivat, fidit a zkvalithovat vyuzivani informacnich technologii, konkrétné
ICT sluzeb, a to jak ze strany externich dodavatell, tak ze strany zakaznikd.
PfestoZe se jedna o best practices, v sou€asné dobé je ITIL oznaCovan za jeden ze
standardu v oblasti fizeni IT.

ITIL vznikl ve Velké Britanii v 80. letech minulého stoleti, kdy britska vliada oslovila
ufad CCTA s pozadavkem na vypracovani ramce pro efektivni fizeni IT zdroju ve
vefejném britském sektoru. V 90. letech se ramec dostava do komer¢niho sektoru a
tési se veliké popularité [VoriSek, 2008]. V soucCasnosti se ITIL pouziva ve stovkach
podniku vSude po svété. Béhem uplynulych pétadvaceti let se tento standard vyvinul
a postupné pfizplsoboval ménicim se pozadavkim trhu IT a aktualnim trendim
[ITIL, 2011].

Proto byla od svého vzniku vytvofena fada verzi tohoto standardu, nicméné

v kapitolach bude pracovano pouze stou nejaktualnéjsi, a sice verzi ITIL 2011
Edition.

Ramec ITIL se sklada z péti €asti, jez jsou demonstrovany na obrazku 5.1.

)
=

Continual
service
improvement

Service
transition

Service
strategy

Service
design

Obrazek 5.1 — Zivotni cyklus ITILu [ITIL, 2011]
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Service Strategy (strategie sluzeb)

Jadro Zivotniho cyklu tvofi samotna strategie dodavané sluzby, respektive sluzeb.
Tvorba dodavanych sluzeb zacina s definovanim podnikovych cild a pochopenim
zakaznickych pozadavklu. Kazdé organizacni aktivum, zahrnujici zaméstnance,
procesy a produkty, by mélo strategii podporovat.

Service Strategy poskytuje soubor rad a pfistupl jak nahlizet na Fizeni sluzeb nejen
jako na organizacni schopnost, ale jako na strategické aktivum. Popisuje principy, jez
jsou uzite€né pro rozvoj politik Fizeni sluzeb, smérnic a procest napfi¢ celym
Zivotnim cyklem sluzby.

Organizace by mély Service Strategy pouzit ke stanoveni cili a o€ekavani z hlediska
vykonu, a dale pak k identifikovani a prioritizaci byznysovych pfilezZitosti. Strategie
sluzeb poskytuje organizaci ujisténi, Ze jsou v pozici, ve které zvladaji fidit veSkeré

své naklady a rizika spojené s portfoliem vlastnich poskytovanych sluzeb.

Service Design (design sluzby)

Service Design je fazi, kdy dochazi k transformaci strategie sluzeb do konkrétniho
planu, jak ma byt stanovenych cild dosazeno. Poskytuje k tomu navod pro navrh a
vyvoj jednotlivych sluzeb. Faze dale zahrnuje principy a metody navrhu pfevedeni
strategickych cild do portfolia sluzeb. Design sluzby se nezaobira jen vytvafenim
novych sluzeb, nybrz i upravou téch stavajicich. Zabyva se tak jeSté zménami a
zlepSenimi nezbytnymi pro zvySovani nebo udrzovani byznys hodnoty pro zakazniky

a kontinuitou sluzby.

Service Transition (pfechod sluzby)

Faze Service Transition je jakymsi pomyslnym mustkem mezi navrhem sluzby a jejim
vlastnim, ostrym provozem. Hlavnim cilem je zajiSténi veSkerych potfebnych
komponent pro provoz a podporu sluzby. V této fazi mize také dochazet k upravé
sluzeb dle aktualnich potfeb z&kaznika, pokud se v pribéhu €asu zménily a liSily
oproti vystupu zfaze predchozi. Dochazi zde tak kujisténi se, Ze hodnota
definovana v Service Strategy a namodelovana v Service Design odpovida

skute€nosti a Ize ji zacit konkrétnim zplsobem vyuzivat.
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Service Operation (provoz sluzby)

V této fazi zivotniho cyklu sluzby jiz dochazi k dodavce definovanych hodnot, které
ma ta ktera sluzba generovat. SluZzba je dodavana ve stanoveném rozsahu a
podporovana nutnymi prvky informacnich technologii, jeZ jsou pro jeji provoz nutné,
jako napf. specifické aplikace i infrastruktura. ITIL pro tuto fazi definuje, jak sluzbu
spravovat tak, aby dosahovala optimalni efektivity a byznysu poskytovala pfidanou
hodnotu. Mimo to zde feSi napfiklad otazky dostupnosti sluzeb, jejich optimalizace,

utilizace €i feSeni provoznich problém té které sluzby.

Continual Service Improvement (neustalé zlepSovani sluzeb)

Nasazenim a uzivanim sluzby prace s ni ani zdaleka nekonci. SluZzbu jako takovou je
treba monitorovat a ujiStovat se, Ze stale generuje oCekavanou hodnotu. Tim se
zabyva posledni faze Zivotniho cyklu CSI. V ni jsou kombinovany principy, praktiky a
metodiky managementu kvality, zménovych poZadavkd a kapacit. Hlavnim cilem je
zajistit, aby sluzba byla neustéle v souladu s poZadavky organizace. Proto dochazi
k méfeni vystupl té které sluzby. Vysledky méfeni pak slouzi k ovéfovani
dodavaného pfinosu pro zakaznika se samotnou kvalitou sluzby. To nasledné vede

k upravé samotné sluzby, jeji zruseni Ci jeji vyrazné vylepseni.

Mimo fakt, Ze je ITIL best practice, kdy je ovéfena jeho ucinnost v fadé podnik, Ize
hovofit o nasledujicich, konkrétnich benefitech z byznys perspektivy v ramci jeho
implementace v organizaci [Kneller, 2010]:

- vétSi provazanost IT sluzeb na podnikové priority a stanovené cile,

- znamé a méfitelné IT naklady, tj. zajiSténi lepSiho planovani financi IT sluzeb,

- zvySeni byznysové produktivity, uc€innosti a efektivnosti z ddvodu vySsi

spolehlivosti informacnich sluzeb,

- efektivnéjsi fizeni zmén, tzv. change managementu,

- finanéni uspory v ramci zlepseni fizeni zdroju,

- zvySeni zakaznické a uzivatelské spokojenosti s IT.
Vice se ITILem zabyvaji nadchazejici kapitoly v praktické ¢asti diplomové prace pfi
konkrétni implementaci systému pro méfeni efektivity dodavanych informacénich a

komunikaénich sluzeb.
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6.Smlouva o poskytované sluzbe

K poskytovani ICT sluzeb neodmyslitelné patfi také problematika smluv o
poskytovanych sluzbach (Service Level Agreement, SLA). Takova smlouva upravuje
prava a povinnosti mezi dodavatelem a odbératelem, tj. dodavatel se zavazuje, co
bude dodavat, v jakém rozsahu a v jaké kvalité, zatimco odbératel se zavazuje platit
dohodnutou ¢astku za tyto sluzby. Struktura SLA neni nijak pevné stanovena, podnik
si ji voli sam. Pfikladem lze vSak uvést strukturu nasledujici dle metodiky MMDIS
[Vorisek, 2008]:

1) identifikace — zastoupeni obou zu€astnénych stran, tj. dodavatele a odbératele,

2) cile — stanoveni ucelu sluzby, pro kterou je smlouva vypracovavana,

3) obsah — ur€eni pfedmétu smlouvy, tj. co se poskytuje,

4) objem — rozsah poskytovanych sluzeb,

5) kvalita — specifikace konkrétnich kvalitativnich prvka sluzby (dostupnost,
spolehlivost, doba odezvy, ...),

6) cena a obchodni podminky,

7) dodatecné charakteristiky sluzby — upfesnéni dalSich formalit (vykazovani sluzby,
postup pfi zménach smilouvy, ...).

V okamzZiku, kdy se organizace rozhodne pro podpofeni nékteré z vlastnich byznys
aktivit informacéni sluzbou, tématu SLA by se méla pfi zfizovani sluzby vénovat
prakticky od zaCatku. Nezalezi pfitom, zda ICT sluzbu poskytuje interni nebo externi
dodavatel. | vramci podniku disponujiciho vlastnim oddélenim informacnich
technologii se SLA typicky vyjednavaji mezi timto oddélenim a byznysem samotnym,
resp. jednim z jeho prvku hierarchické struktury.

Dulezitost smluvné oSetfené dodavky sluzeb je nasnadé. V momenté, kdy
organizace napfiklad vyuziva nékteré informacni sluzby pro podporu své kritické
podnikové aktivity, by se mohla v pfipadé jejiho vypadku dostat do vaznych potizi,
pokud by neméla smluvné zaru€eno, aby byla sluzba rychle znovu obnovena a
mohla tak opét podporovat podnikovou aktivitu.

Nasledujici odstavce blize upfesni jednotlivé polozky SLA podle [VofiSek, 2008].
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Prvni €ast smlouvy o poskytovanych sluzbach charakterizuje zuCastnéné strany
kontraktu v€. identifikace sluzby, tedy o jaky typ sluzby se jedna a kdo jsou jeji
uzivatelé. Typ sluzby muaze byt informacni (dodavka informaci), infrastrukturni
(poskytnuti hardwaru), aplikacni (dostupnost aplikace), podpdtrna (podpora uzivatel()
Ci smiSena. UZivatelé, pro které je sluzba pfinosna, jsou déleni do kategorii, kdy
kazda ma ruzné pozadavky na kvalitu, cenu &i objem odebirané sluzby. Na takové

déleni se pak odkazuji nasledujici smluvni ustanoveni.

Pro zadanou sluzbu museji byt jasné, uplné a pfesné definovany cile, aby bylo na
prvni pohled zfejmé, jaké byznys vyhody pfinasi a proC je sluzba implementovana.
Spolu s cilem je doporuovano stanovit metriky, podle kterych je organizace schopna

predpokladané benefity méfit.

Obsah sluzby upfesnuje zpusob, jakym dodavatel zakaznikovi dodava sjednanou
sluzbu a jaké znalosti a technické pfedpoklady museji byt poskytovany zakaznikem,
aby dodavatel mohl pIné dostat sjednanym zavazkum. Jednotliva upfesnéni se
odvijeji od typu sluzby, pro kterou je SLA dojednano. Zatimco napfiklad u informacni
sluzby se bude pravdépodobné feSit struktura dodavané informace Ci periodicita

jejiho dodani, u aplikacni bude hlavnim pfedmétem feSeni jeji vlastni funkcionalita.

DalSi ¢ast se tyka specifikace objemu a rozsahu sluzby.

Rozsah je vymezen oblasti, respektive Casovym usekem, ve kterém je sluzba
dostupna. Oblast Ize vztahnout ke konkrétnimu mistu, at uz budové ¢i celému méstu,
zatimco Casovy usek je definovan poctem dni v roce ¢€i vymezenym poctem hodin
v ramci pracovniho dne.

Objem sluzby je veli€ina vyrazné ovliviiujici komplexitu koneéného feSeni a s tim
samoziejmé souvisejici cenu. Proto v pfipadech, kdy Ize objem odebirané sluzby
Skalovat a dimenzovat, je vhodné smlouvu nastavit ,dynamicky®, tj. objem €erpanych
dodavek ménit dle aktualni potfeby. Pfi definici objemu sluzby je nutné dbat na

peclivé zvazeni vSech okolnosti, aby podnik neodebiral vice, nez realné potfebuje.
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Kvalita sluzby je druhym vyraznym parametrem podepisujici se na celkové cené za
dodané sluzby. | zde je tfeba zvazit kvalitativni pozadavky na dodavatele. Mezi

nejpodstatnéjsi kvalitativni ukazatele patfi nasledujici ukazatele.

Dostupnost sluzby

Udava procentualni akceptovatelné Casové obdobi, kdy muaze byt sluzba
nedostupna, at uz z ddvodu planovaného nebo neplanovaného vypadku. V praxi
dostupnost balancuje mezi 95% a 99,99%. Tabulka 6.1. zobrazuje mozné doby

vypadku sluzby v ramci jednotlivych procentualnich bodu.

Tabulka 6.1 — Mozna doba vypadku sluzby v ramci jednotlivych procentualnich bodu [Vofisek, 2008]

99,99% 8,6 sekundy 1 minuta 4,3 minuty 52,5 minuty
99,9% 1,4 minuty 10,1 minuty 43,2 minuty 8,8 hodiny
99% 14,4 minuty 1,7 hodiny 7,2 hodiny 87,6 hodiny
98% 28,8 minuty 3,4 hodiny 14,4 hodiny 7,3 dne
97% 43,2 minuty 5 hodin 21,6 hodiny 11 dnu

Vv s

pozadovana dostupnost je, tim vySSi jsou i naklady na jeji provoz, jelikoz zajisténi
takové kvality klade vysoké naroky na dostupnost jednotlivych zdroji. Je-li
dostupnost zadana az na témér celkovou urovenn 100%, naklady na zabezpecCeni
jejiho dodani rostou prakticky exponencialné. Proto je tfeba vyvazovat rovnovahu
mezi naroky na dostupnost sluzby a riziky spojené s ohroZenim kontinuity byznysu

v pripadé vypadku.

Doba odezvy
Specifikuje maximalni dobu odezvy systému, at uZ konkrétni transakce Ci systému

jako celku.
Doba poskytovani
UrCuje Casové rozmezi, ve kterém je zajistén provoz té které sluzby. V soucasné

dobé je trendem nepfetrzité poskytovani sluzeb 24 hodin, 7 dni v tydnu. V takovém
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pfipadé je vS8ak nutné pocitat s planovanymi odstavkami z dlivodu udrzby systému.

To souvisi s dostupnosti sluzby.

Aktualnost dat

Zavaznost tohoto ukazatele se projevuje pfedevSim pfi sluzbach informacniho typu.
Jsou-li zakaznikem data odebirana pfimo od poskytovatele, napf. informace o vyvoiji
poCasi, je za jejich doruCeni zodpovédny poskytovatel, ktery musi zajistit jejich
dodani tak, aby byly pfesné, uplné a nebyly starSi nez smluvné dany ¢asovy limit.
Naopak u aplikaCnich sluzeb je primarni odpovédnost za aktualnost dat na
uzivatelich. Dodavatel je vSak odpovédny za poskytnuti takového aplikaéniho
vykonu, aby nebyla aktualnost dat ovlivnéna nevyhovujici dobou zpracovani v ramci

aplikace.

Reakcni doba

Udava Casovy limit, do kdy musi byt zareagovano na obdrZzeny poZadavek uZivatele.

Doba vyreSeni

Pfedstavuje maximalni dobu, do kdy musi byt uzivatelsky poZzadavek vyfeSen.

Zabezpeceni sluzby

Specifikuje miru zabezpeceni sluzby proti hrozbam majicim za nasledek naruseni
kontinuity dodavky sluzby — napf. vypadku proudu, pfFirodnim katastrofam,
neautorizovanému pfistupu k datlim a jinym. Typicky se zde FeSi zalohovani,
archivace dat, ale i obrana proti vypadku elektrického proudu pomoci dieselovych

generatorl Ci segregace pfistupu uzivatelu.

Cena je zfejmou polozkou ovliviujici efektivitu sluzby pro byznys v ramci podniku. Ta
by pochopitelné neméla prevySovat samotnou hodnotu, kterou je vycCislena efektivita
sluzby. Potom je takova sluzba neefektivni a pro podnik zbyte€na. Vyjimku muaze
tvofit teoreticky pfipad, kdy je sluzba pro podnik ur€itym zpusobem kriticka, a bez
které by firma nemohla fungovat.

Pro stanoveni ceny se pouziva cela fada modelu. V nasledujicim vykladu nehraje roli

rozdéleni na interniho a externiho poskytovatele ICT.
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Zakladnim rozdélenim cenovych modeld na nejvySsi arovni jsou:

- pfedplatné (subscription model) — Organizace plati dohodnutou ¢astku
dopfedu, na pfedem stanovené Casové obdobi. Typicky se jedna o objem
odebirané sluzby, napf. 100 hodin vzdalené podpory mési¢né nebo 500 K&
mésicné za pfistup jednoho uzivatele do systému. Dulezitou vlastnosti tohoto
modelu je abstrakce od skute¢né potfeby zdroju. Podnik tak mize zaplatit
v kone¢ném vysledku vice, nez potfeboval.

- dle spotieby zdroji (pay-as-you-go model) — V ramci modelu placeni dle
aktualni spotfeby zdroju je feSen pfedchozi problém, kdy podnik plati jen to,
co skutecné vyuzil.

Neni mozné Fici, ktery z modell je cenové vyhodnéjsi. Ackoliv prvni se zda byt
neefektivni, vysledna cena za mésicni Cerpani stejného objemu sluzeb muize byt
oproti druhému modelu i tak lepSi. To je dano napf. konkrétnimi slevami
z odebiraného objemu. V praxi Castokrat dochazi ke kombinaci obou pfistupu.
Klasickym predstavitelem kombinovaného pfistupu jsou telekomunikaéni operatofi.

Postupem €asu vznikaly i dalSi modely s cilem zvySeni pestrosti a prodeje dalSich
produktl. Alespon vyctem stoji za zminku modely na bazi reklam, freemium, sluzby
zdarma, zaplat, kolik chce$ (pay what you want) nebo tzv. obchod s informacemi
(infomediary model). Obecné Ize cenu za dodani ICT sluzeb vyjadfit vztahem CS = P

+ U, tj. cena sluzby (CS) je sou€tem ceny za provoz sluzby (P) a jeji udrzbu (U).

Posledni ¢ast smlouvy SLA je prostorem pro specifikaci dodateCnych podminek
nesouvisejici pfimo s predesSlymi body. Typicky se vtéto casti feSi postup pfi
zménach sluzby, dalSi prava a povinnosti zu€astnénych stran smluvniho vztahu,
technologické prfedpoklady na strané odbératele pro uspésné dodani smluvenych
sluzeb dodavatelem, procedury objednavani a ukoncCovani sluzby, bezpeclnostni
politiky, monitoring dodavky objednanych sluzeb & zplisob a moznosti ukon&eni

smluvniho vztahu.

Problematika smluvnich vztaht je pochopitelné velmi dulezita, at uz se jedna o
sektor IT &i kterykoliv jiny. PfedevSim pfi poskytovani sluZzeb hraje podstatnou roli.

V pfipadé vagné formulované smlouvy se maze ten ktery podnik dostat do problému
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pfi vyskytu ur€itého problému. Kapitola 6 se proto zabyvala touto problematikou a
strukturou samotné smlouvy. Bylo nastinéno, jaké sekce by smlouvy mély obsahovat

Ci jaké by nemély byt opomenuty.
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7.Implementace systému Bl v bankovnim sektoru

Banka je instituci poskytujici finanéni sluzby a je jedna z nejkomplexnéjSich
organizaci vlibec. Jeji hlavni Cinnosti je akumulace do€asné volnych penéznich
prostfedkl, které poskytuje dalSim subjektdm formou dvéru. Mimo to
zprostfedkovava platebni styk, obchoduje s cennymi papiry, fidi a kalkuluje rizika
svych klientl, vede bankovni ucty a mnoho dal$iho. A¢koliv prvopoc¢atky bankovniho
sektoru sahaji do obdobi starové&kého Rima, kdy byly bankovni transakce provadény
pouze fyzicky na prostych, dfevénych stolech, dnes se da bankovnictvi oznacit za IT
byznys, jelikoZ jadrem celé instituce jsou pravé informacni technologie. Komplexitu
banky je tfeba ucelné, efektivné a spravné fidit. Proto zde existuje fada systémd,
které jednotlivé Cinnosti banky podporuji. A protoze jsou banky na informacnich
technologiich zavislé, musi mit velmi profesionalni tym plny IT analytik( a specialistd,
které se o chod instituce staraji. Tim vznika tlak na méreni efektivity dodavky
informacnich sluzeb smérem od IT oddéleni vic&i byznysu. Tento podnét znamenal
vznik implementace systému na méfeni efektivity dodavani informacnich a
komunikaénich sluzeb pomoci Business Intelligence systému v jedné z bankovnich
instituci plsobicich na ¢eském trhu, o kterém pojednavaji nasledujici kapitoly.

V projektu zavadéni systému pro méfeni efektivity dodavky informacnich sluzeb
bude v ramci Zivotniho cyklu aplikace upusténo od sekci, které v tomto projektu
pozbyvaiji vyznamu z dlvodu niz§i komplexnosti finalniho feSeni a jez pravé hraji roli
pouze u projektd s vysokou mirou komplexnosti, tj. hloubkou uvodni studie ¢i analyzy

odpovidaji skuteéné narocnosti na projekt.

Oddéleni informacnich technologii neni pfili§ rozmanité, nicméné v této bankovni
instituci patfi k jednomu z nejvétSich. Duvod byl jiz nastinén v ivodu kapitoly 7.

IT oddéleni se sklada z dvou urovni podpory a &ty tymu. Cely atvar IT pak
zastreSuje feditel informatiky — CIO. Strukturu je zobrazena na obrazku 7.1.

Velmi dulezitym &lankem je Service Desk. Ten je oznaCovan jako SPOC, tj. Single
Point of Contact. Cesky Ize termin oznadit jako primarni centraini bod pro kontakt
s veSkerymi uZivateli. V praxi to znamena4, Ze Service Desk pfedstavuje komunikacni

prvek mezi bankou a druhou urovni podpory.

Strana | 39



Aplikaéni tym se stara o veSkeré

aplikace vramci banky a zastfeSuje

Cinnosti jako je vyvoj, spravu systému,

l ) administraci ¢i monitoring zpracovani

platebnich pfikazu. Na druhé strané jim

tym infrastruktury poskytuje veskeré

hardwarové zazemi nebo spravuje

l T aplikacni databaze Z pohledu
administratora.

Strukturu IT oddéleni je dulezité znat

pro dalSi vyvoj Bl feSeni, protoze bude

zapotiebi méfit efektivitu dodavky

Obrazek 7.1 — Struktura IT oddéleni v ramci banky informacnich sluzeb i v ramei tymu.

[autor] Z tohoto pohledu zde vypadava tym

analytiku, jelikoz ti tvofi spiSe podporu ostatnim tymim z druhé urovné podpory a

nevyfizuji pozadavky byznysu napfimo.

Definice cilu a efektt Bl

Hlavnim cilem je poskytnuti managementu banky reportovaci systém méfici vykon
oddéleni informacnich technologii, jehoZz zamérem je zkvalitnéni rozhodovani a
planovani pravé v ramci oddéleni IT. Vykon bude méfen na zakladé ticketovaciho
systému, tj. systému pro spravu pozadavku (= ticketl) od uzivatell banky vici IT.
Systém bude generovat celou Fadu reportd umoziujici nahlizeni na vykon IT
z mnoha raznych pohledd. Nejvyznamnéj$im klientem reportingu bude management
ICT, respektive cely management provozu. V ramci naplfiovani bankovniho principu
,otevienost a transparentnost® budou reporty zpfistupnény i vdem zaméstnancim
banky.

Bl feSeni bude vyvijeno vsouladu sinterni smlouvou SLA uzavienou mezi
oddélenim IT a zbytkem bankovni instituce. Z ni vychazi specifikace zavazki
oddéleni informacnich technologii vi¢i ostatnim entitdm banky, které musi byt

v reportingu promitnuty. BliZze je zakomponovani pravidel plynoucich ze smlouvy SLA
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rozvedeno v kapitole 7.2.3. - Modelovani a navrh Bl feSeni, v ¢asti ,Byznys logika
kliCové metriky*“.
Cile spolu s efekty implementace Business Intelligence feSeni Ize tedy vyjadrit
nasledovné:

- pFehled o vykonu oddéleni informacnich a komunikacnich technologii,

- zkvalitnéni planovani a rozhodovani managementu banky,

- automatizované generovani reportd,

- shizeni narokd na administrativni ¢innost spojenou s reportingem,

- urychleni procesu zprostfedkovani informaci managementu,

- nahlizeni na data, resp. modelovanou skute¢nost, z vice uhlt pohledu,

- evidovani agregovanych dat.

Katalog uzivatel(
Tabulka obsahujici prehled uzivateld reportd, u nichz je pfedpoklad vyuziti

reportovaciho systému.

Tabulka 7.1 — Katalog uzivatell [autor]

ClO Management Aktivné 1
Team Leader Management Aktivné 3
ICT Specialista Operativa Semi-aktivné 30
Top Management Management Semi-aktivné 8
Zaméstnanec banky Informativni Pasivné 200

Vysvétleni hodnot ve sloupci mira vyuZiti:

aktivné — uzivatelé aktivné pracujici s reportem, na jehoz zakladé dale rozhoduji a
planuiji,

semi-aktivné — uzivatelé dostavajici vysledky z reportingu, na jehoz zakladé zvySuji
svoji vlastni vykonnost nebo spolurozhoduji a spole¢né planuiji,

pasivné — reporting pro uzivatele nema prakticky Zadnou pfidanou hodnotu pro vykon

Své pracovni pozice.

Analyza stavu podnikové informatiky
Analyza urcujici pfipravenost podniku na implementaci Bl feSeni, tj. nejen

softwarovou a hardwarovou vybavenost, ale i dostupnost veSkerych datovych zdroju.
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Softwarové a hardwarové zdroje

Z pohledu SW a HW zdroju je bankovni instituce vybavena velice dobfe. Disponuje
vSim, co je pro uspésné vytvoreni systému potfeba. V ramci vyvoje aplikace vsak
bude nutné sjednat vytvofeni nove, separatni databaze ucCelové vyhrazené pouze
reportovacimu nastroji.

Bl aplikace bude vyvijena na platformé spole€nosti Microsoft. Budou tak uZzity
produkty MS SQL Server 2008 R2 (MSSQL), SQL Server Integration Services
(SSIS), MS Excel 2010, pfipadné i SQL Server Analysis Services (SSAS) a MS
Reporting Services (SSRS). Posledni dva zminéné vSak v souCasné dobé nejsou

vyzadovany, nicméné finan¢ni instituce jimi disponuje také.

Datoveé zdroje

V ramci vyvoje reportovaciho nastroje Bl pfichazi v uvahu tfi datové zdroje —
ticketovaci systém, seznam uZivatell banky v€etné jejich oddéleni a seznam
zameéstnancl IT v€etné jejich tymu. Ticketovaci systém ma svoji databazi a je plné
pristupny. Seznamy zaméstnancu banky vS8ak automatizované ziskat v poZzadované
struktufe neni mozné, a proto se jedna o manualni vstupy, které je nutné nejprve

pripravit.

Navrh Bl architektury

Navrh architektury celkového Bl systému je vyobrazen na obrazku 7.2.

Externi i Lokalni

Finalni

Reporty
jako Views na Excel report

sQLServeru Report L (PDF)

Zdrojova databdze

Business

Ticketovaci systém s'.
Intelligence

Obrazek 7.2 — Navrh architektury Bl reportovaciho nastroje [autor]

Pomoci ETL jsou pfenesena a transformovana data ze zdrojové databaze do

databaze cilove, tj. pfedpfipravenych datovych struktur Business Intelligence feSeni.
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Béhem zpracovani ETL pump jsou data ze zdrojové databaze obohacena o
manualni vstupy, tj. data uzivatell banky a pracovnikd IT oddéleni. Nad daty v cilové
databazi jsou vytvoreny reporty za pomoci Views, kdy jednotlivé Views predstavu;ji
jednotlivé reporty v poméru 1:1. Views jsou nasledné napojeny do Excelu, kde vznika
pomoci grafli uceleny report. Napojenim Excelu do databaze je zajisténa aktualnost
dat vném obsaZenych, abstrahujeme-li od aktualnosti dat v ramci samotného
zpracovani. Reporty jsou dodavany ve formé PDF, které lze snadno z Excelu
generovat. Samozfejmosti je dodani AD hoc analyz pomoci dotazovani SQL.

Diky datovym strukturam v cilové databazi vyhovujici aplikaci Bl lze v budoucnu
relativné snadno vyvinout i OLAP kostku, nicméné v souCasné dobé& neni

pozZzadovana.

Predpoklady a omezeni

K uspésnému dokonceni vyvoje reportovaciho nastroje je nutné naplnit pfedpoklady
ovliviiujici celkové feSeni. Vyvoj je mimo to ovlivnén i pfipadnymi omezenimi, jejichz
uskute¢néni mize mit za nasledek nedokonceni aplikace ve stanoveném Case a

kvalité. Seznam nutnych predpokladl (A) a omezeni (C) shrnuje nasledujici tabulka.

Tabulka 7.2 — Pfedpoklady a omezeni vyvoje Bl feSeni [autor]

V produkéni databazi se nachazi spravna a uplna data. (A)

K datim a na produkéni prostfedi zdrojové databaze je

mozné se pfipojit s pfistupovymi udaji. (A-C)

Je zajistén pfistup kseznamu zaméstnancu banky

z duvodu tvorby manualnich datovych zdroju. (A-C)

Resitel ma k dispozici vyvojafskou pracovni stanici a nutny
software k dodani produktu. (A-C)

Zakaznik spravné specifikuje své pozadavky. (A)

Metodika projektu

K vyvoji Bl aplikace bude pfistupovano za pomoci agilnich pfistupd, tj. vyvoj bude
fizen zakaznikem v pribéhu dodavani produktu, nikoliv pouze na zacatku, kdy
obvykle byva specifikovano celkové zadani. Zakaznikovi tak budou pribézné
odevzdavany inkrementalni ¢asti celku, kdy samotny zakaznik uréi dalSi vyvoj a
upfesni své pozadavky. Ztoho dudvodu bude béhem vyvoje uzita technika

prototypovani.
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Prototypovani

Protypovanim se rozumi urcity zpusob vyvoje €i navrhu informacniho systému (IS),
jehoz vysledkem je dodani jedné Ci vice funkCnich Casti z celkového pozadovaného
feSeni. Jinymi slovy je zakaznikovi dodavan neuplny produkt, ktery ma vSak
nasimulovanou urcitou funkcionalitu tak, aby si mohl pfedstavit vysledny software
prakticky.

Prototypovani Ize povazovat za vysadu agilniho pfistupu k navrhu a vyvoji IS, ackoliv
své uplatnéni ma i v rigoréznich pfistupech.

Pro€ je vlastné tato technika uzite€na? Jak jiz bylo naznaceno, hlavnim divodem je
zakaznik a dodavka Zzadaného produktu. Praxi jiz bylo mnohokrat dokazano, ze sem
tam dochazi k situacim, kdy zakaznik zcela nevi, jak by mél jeho informacéni systém
vypadat, tzn. neumi spravné a ucelené definovat své pozadavky. Proto jednim
z moznych zpusobu feSeni takového problému je pravé prototypovani. Zakaznik si
napfiklad pfeje informacni systém ABC, ktery ma mit funkce X, Y a Z. Nedokaze
vSak fici, jak ma systém vypadat, zda jsou tyto funkcionality dostacujici nebo jich ma
byt implementovano vice. Tim, Ze je navrhovan, resp. vyvijen systém postupné a
jsou vytvareny jednotlivé prototypy, muze zakaznik pribézné kontrolovat, kam se
navrh i vyvoj ubira. Zakaznik tak dostava jakési ,demo“, jez se pro néj stane
mnohem snaze a Iépe uchopitelngjsi. Mlze se k nému daleko jednoduseji vyjadfit ve
smyslu, zda splfiuje jeho oCekavani a potieby. Mimo to mize zakaznik v takovém
pfipadé nabyvat dojmu mnohem aktivnéjSi ucasti pfi budovani systému, coz muze
byt uzite€nym aspektem v budovani, resp. prohlubovani vztah( mezi odbératelem a
dodavatelem.

Osobné povaZuji prototypovani za velmi vyhodné a efektivni, ale jak uz to tak byva, i
zde plati tvrzeni, Ze kazda mince ma dveé strany, tedy i samotna technika mize mit i
negativni dopad. Jedna se o nakladové hledisko. Navrh a vyvoj IS je vtomto sméru
spojen s dodateCnymi naklady, které k prototypovani neodmyslitelné patfi.
Nehovofim zde pfitom pouze o finanCni strance véci, ale i té Casové. TotiZ navrhovat
a vyvijet nejprve prototypy a teprve pak pracovat na ,ostré” verzi, vede dle mého
nazoru jednak k prodlouzeni ¢asového harmonogramu dodani celkového Zadaného
feSeni a jednak k dalSim, dodateCnym finanénim nakladim. Na druhou stranu
spravné zvolena strategie prototypovani muze naopak vést k Uspofe nakladi na

projekt. Pokud totiz z néjakého duvodu dojde kdodani produktu ne zcela
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vyhovujiciho pro zakaznika, za pfedpokladu Ze chyba neni na strané dodavatele,

bude i toto patrné znamenat dodatecné naklady na cely systém.

Pozadavky

Pozadavky byly zjistovany pomoci interview s kliCovymi uzivateli, a to pfedevSim
s feditelem IT oddéleni (ClO) a s Team Leaderem aplikacniho tymu. V prvni fadé
interview probihalo s CIO zddvodu zajisténi souladu vyvijeného nastroje se
strategickymi prvky bankovni instituce a stanovenim primarnich sledovanych
ukazateld a metrik. Steam leaderem aplikacniho tymu byla FeSena konkrétnég;si
Z interview vyplynuly pozadavky na tfi druhy reportt — denni report, mésicni report a

denni, real-time dashboard.

Denni report

Obsahuje denni pfehled pozadavkl toho kterého feSitele, které se blizi prekroceni
stanovené Casové hranice SLA, tj. doby vyfeSeni ticketu ve stanoveny Cas dle
smlouvy SLA. Report je nasledné zaslan tomuto konkrétnimu feSiteli s cilem
uzavieni daného poZadavku pfed vyprsenim doby pro jeho vyfeSeni. Denni pifehled
ma tak pouze informativni charakter a slouzi jako notifikaCni pomucka pro zlepseni

dodavky sluzeb zaméstnanci IT.

Mésicni report
Obsahuju detailni pfehled vykonu celého IT oddéleni za uplynuly mésic véetné
historie za pfedchozi mésice pro sledovani trendu. Na skutecnost, tj. ukazatele je
nahlizeno z mnoha Uhlu pohledu, tj. dimenzi. Lokalni management zajimaji tyto
ukazatele:

- celkovy pocet pfichozich a vyfeSenych pozadavku z Casového hlediska,

- celkovy pocet vyfeSenych pozadavku rozdélenych dle prioritizaénich skupin z

Casového hlediska,
- trend zavienych pozadavkl v ramci a mimo SLA z ¢asového hlediska,
- trend zavienych pozadavkl o konkrétni pocet dni z Casového hlediska,

- pocet pfichozich pozadavku ovliviiujici ICT aktiva v daném mésici,
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- pocet prichozich pozadavku za jednotliva oddéleni a rozdéleni dle Paretova
pravidla v daném mésici,

- pocet pfichozich pozadavkll za jednotlivé osoby v top 5 oddélenich co do
poctu pfFichozich pozadavki a rozdéleni dle Paretova pravidla v daném
mesici,

- pocet vyfeSenych servisnich pozadavku rozdélenych dle typu pozadavku z
Casoveho hlediska,

- pocet pfichozich servisnich pozadavkd rozdélenych dle komunikacnich
kanalu, kterymi byly servisni pozadavky zaregistrovany, z asového hlediska,

- pocet vyfeSenych servisnich pozadavkl presahujici stanovenou dobu pro
jejich vyfeSeni dle SLA za jednotlivé tymy IT oddéleni v daném mésici,

- pocet pfFichozich a vyfeSenych servisnich pozadavkl za jednotlivé tymy IT
oddéleni z Casového hlediska,

- pocet pfichozich pozadavkl na obnovu hesla za jednotliva oddéleni v daném
meésici,

- pocet pfichozich pozadavku na obnovu hesla za jednotlivé uzivatele,

- kalendaf s prehledem pfichozich incidentd kritické a vysoké priority v

jednotlivych dnech za uplynulé ¢asové obdobi.

Denni dashboard

Slouzi k pfehledu aktualniho stavu otevienych, tj. doposud nevyieSenych pozadavku
v realném Case. V dashboardu jsou informace tykajici se zbyvajiciho €asu pro
vyfeSeni ticketu, jeho identifikace, priority, zadavatele, feSitele a pFedmétu

pozadavku.

Soucasny stav

V soucCasnosti IT oddéleni nedisponuje Zadnym automatizovanym reportingovym
nastrojem umozriujicim méfeni efektivity tohoto oddéleni. Existuje zde alespon
snaha o generovani mésicniho reportu, zbylé dva reporty neexistuji. Generovani
mésicniho reportu je vS8ak velmi neefektivni. Jeho vytvoreni trva pual ¢lovékodne.
Mimo to pfi absenci kontrolnich mechanismi dochazi k chybam v reportu

zpusobenym lidskym faktorem a z toho proudici zkresleni vysledkd.
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Datové zdroje

V bance existuje hlavni datovy zdroj — produkéni databaze ticketovaciho systému. Ta

obsahuje vétSinu informaci nutnych pro samotné feSeni. Nicméné je potfeba

z duvodu reportingu tato data obohatit o dalSi, manualni pfipravované zdroje, které

bohuzel nelze ziskat automatizovanym zplusobem, protoZze data v ostatnich

zdrojovych systémech jsou neuplna. Nasleduje seznam datovych zdroju nezbytnych

pro vyhovéni pozadavkim banky.

DS1 - Servisni poZadavky

Popis: seznam servisnich poZzadavkl v ramci banky.

Zdroj: produkéni databaze.

Tabulka 7.3 — Pfehled datového zdroje DS1 [autor]

SERVICE
REQUESTSD

OPEN_TIME - Datum a ¢as otevieni poZzadavku.

CLOSE_TIME - Datum a Cas uzavfeni (vyfeSeni)
pozadavku.

UPDATE_TIME - Datum a C&as posledni zmény v
ramci pozadavku.

NUMBER INTERACTION_ID | ID pozadavku.

TITLE - Nazev pozadavku.

DESCRIPTION - Popis poZadavku.

CATEGORY - Kategorie pozadavku.

SUBCATEGORY - Subkategorie pozadavku.

PRODUCT_TYPE SUBAREA Funkéni oblast pozadavku.

ASSIGNEE_NAME - Jméno fesitele poZzadavku.

OPENED_BY - Doménove jméno uzivatele
registrujici poZzadavek do systému.

CALLBACK_CONTACT | CONTACT Zadatel pozadavku, ti. osoba
vznasejici poZzadavek.

PRIORITY_CODE PRIORITY Priorita poZzadavku.

SEVERITY URGENCY Urgentnost poZadavku.

INITIAL_IMPACT IMPACT Mira ovlivnéni poZzadavkem, tj. kolik
subjektd  je ovlivnéno v ramci
pozadavku.

LOGICAL_NAME AFFECTED_CI Specifikace IT aktiva, kterého se
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poZadavek tyka.

RESOLUTION_CODE

Kod vyfeSeni pozadavku.

COMPANY - Rozfazeni pozadavki dle jednotlivé
pobocky banky.
SERVICE INCIDENT_ID INTERACTION_ID | ID poZadavku.
REQUESTAG | ASSIGNMENT ASSIGNMENT_ Tym, jemuz je pozadavek pfifazen.
GROUP

DS2 - Incidenty

Popis: seznam incidentd v ramci banky.

Zdroj: produkéni databaze.

Tabulka 7.4 — Pfehled datového zdroje DS2 [autor]

INCIDENTS

OPEN_TIME - Datum a ¢as otevieni poZzadavku.

CLOSE_TIME - Datum a Cas uzavfeni (vyfeSeni)
pozadavku.

UPDATE_TIME - Datum a C&as posledni zmény v
ramci pozadavku.

NUMBER INCIDENT_ID ID pozadavku.

BRIEF_DESCRIPTION TITLE Nazev pozadavku.

CATEGORY CATEGORY Kategorie pozadavku.

SUBCATEGORY AREA Subkategorie pozadavku.

PRODUCT_TYPE SUBAREA Funkéni oblast poZzadavku.

ASSIGNEE_NAME - Jméno fesitele poZzadavku.

ASSIGNMENT ASSIGNMENT_ Tym, jemuz je poZadavek pfifazen.

GROUP

OPENED_BY - Doménove jméno uzivatele
registrujici poZzadavek do systému.

CONTACT_NAME CONTACT Zadatel pozadavku, ti. osoba
vznasejici poZzadavek.

PRIORITY_CODE PRIORITY Priorita poZadavku.

SEVERITY URGENCY Urgentnost poZadavku.

INITIAL_IMPACT IMPACT Mira ovlivnéni poZzadavkem, tj. kolik
subjektd je ovlivnéno v ramci
pozadavku.

ACTION DESCRIPTION Popis pozadavku.
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LOGICAL_NAME

AFFECTED_CI

Specifikace IT aktiva, kterého se

poZadavek tyka.

DOWNTIME_START

OUTAGE_START

Pocatecni doba vypadku sluzby.

DOWNTIME_END OUTAGE_END Kone¢na doba vypadku sluzby, fj.
znovu zprovoznéni sluzby od
tohoto ¢asového udaje.

RESOLUTION_CODE - Kad vyfeSeni poZzadavku.

RESOLUTION RESOLUTION Popis vyfeSeni poZzadavku.

COMPANY - Rozfazeni pozadavku dle jednotlivé

pobocky banky.

DS3 - Vztahy

Popis: seznam ticketl a jejich vazeb mezi sebou navzajem.

Zdroj: produkéni databaze.

Tabulka 7.5 — Pfehled datového zdroje DS3 [autor]

RELATION INCIDENT_ID

ID pozadavku.

SHIP SOURCE

Zdrojovy ID poZadavek.

SOURCE_FILENAME

Popis zdrojového pozadavku

(servisni pozadavek, incident, ...).

DEPEND - ID zavislého pozadavku na
zdrojovém.
DEPEND_FILENAME - Popis zavislého pozadavku

(servisni pozadavek, incident, ...).

DS4 - Zaméstnanci banky

Popis: seznam v8ech zaméstnancl banky.

Zdroj: manualni (Excel).

Tabulka 7.6 — Pfehled datového zdroje DS4 [autor]

CUST ID KEY - ID kli¢ toho kterého zaméstnance.
DEPT ID - ID oddéleni toho kterého
zaméstnance.
DEPT DESCR - Nazev oddéleni.
LAST NAME - Pfijmeni zaméstnance.
FIRST NAME - Jmeéno zaméstnance.
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DS5 - Pracovnici IT
Popis: seznam vSech pracovniku IT oddéleni.

Zdroj: manualni (Excel).

Tabulka 7.7 — Pfehled datového zdroje DS5 [autor]

IT MEMBERS | ID KEY - ID kli¢ toho kterého zaméstnance.

DEPT ID - ID oddéleni  toho kterého
zaméstnance.

LAST NAME - Pfijmeni zaméstnance.
FIRST NAME - Jmeéno zaméstnance.
DOMAIN NAME - Doménové jméno uZivatele.
STATUS - Stav uzivatele - aktivni/pasivni.

IT TEAMS ID - ID tymu.
NAME - Nazev tymu.

Dimenzionalni modelovani

Dimenzionalni modelovani predstavuje seznam sledovanych ukazatell, dimenzi a
jejich vzajemnych vazeb. Jedna se o zakladni analytickou metodu, jez hraje pfi vyvoji
Business Intelligence aplikaci velkou roli. Jeji podstatou je vytvoreni zakladni logiky
ulozeni a uspofadani dat tak, aby odpovidala pozadavkim na analytické aplikace
v co nejvétsi mozné mife. Vysledkem je pfehledna matice reprezentujici flexibilni
datovy model, jemuz rozumi i bézni uzivatelé, coz je vramci vyvoje podstatnym
faktorem [Pour, Maryska, Novotny, 2012].

V ramci vyvoje reportingového nastroje v bankovni instituci bylo identifikovano 12
dimenzi a 3 zakladni ukazatele. Kombinaci obou mnozin dochazi k mnoha
pohledim, jak Ize na modelovanou skute€nost nahlizet. Seznam identifikovanych

dimenzi a ukazatelU shrnuji tabulky 7.8 a 7.9.
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Tabulka 7.8 — Pfehled dimenzi a jejich charakteristik [autor]

D_Time Sas Sled.ovanl ukazatelt z Casového casova manualni Rok - mésic - den | -
hlediska. (server)
Kategorie rozpéti ¢asu o kolik i . .
D_SLA SLA byl poZzadavek vyfeSen mimo star Manualni Ns:;:'er?krcqle’u gATTSIIE_éC()IIgt\)( (varchar)
SLA (0-2 dny, 3-5 dna, ..). pouze prvky typu.
Seznam typl kategorii ticketd, ;. - ; .
D_Cat Kategorie zda se jedna o servisni star DB PRD Ns:zlehlerr\?krcr:le,u &TCE/ESE:; (varchar)
pozadavek, incident atp. P prvky typu.
. Sledovani ukazatell dle typu Neni hierarchie, ID_RTYPE (int)
D_RType Typ ticketu ticketu (subarea), star DB PRD pouze prvky typu. | RTYPE (varchar)
. . Sledovani ukazatel( dle priority Neni hierarchie, ID_PRIO (int)
D_Prio Priorita (kriticka, vysoka, stfedni, nizka). | S | DBPRD pouze prvky typu. | PRIORITY (varchar)
Rozdéleni ticketu dle pfichoziho
. kanalu, tj. kterym kanalem byl o Neni hierarchie, ID_CHANN (int)
D_Chann Kanal pozadavek zalozen (pfimo v star Manuaini pouze prvky typu. | CHANNAME (varchar)
systému, email, telefon).
Stav pozadavku, {j. jestli je . Neni hierarchie, ID_STAT (int)
D_Status Status pozadavek otevieny / zavieny. star manualni pouze prvky typu. | STATUS (varchar)
Pfehled vSech moznych
Kod uzavreni | ficketovych kodu pro uzavreni Neni hierarchie, | ID_RES_CODE (int)
D_RC ozadavku | PoZadavku (automaticky star | DBPRD ouze prvky typu. | RESOLUTION_CODE (varchar)
P uzavieno, mimo rozsah sluzeb, P prvky typu. -
zruSeno uzivatelem, ..).
“ Seznam vSech oddéleni v o Neni hierarchie, ID_DEPT (int)
D_Dept Oddeleni bance. star manualni pouze prvky typu. | DEPT (varchar)
D_Cust Zakaznik Seznam vSech zaméstnancu star manualni Neni hierarchie, ID_CUST (varchar)
banky. pouze prvky typu. | NAME (varchar)
. Dimenze pro rozdéleni ticketl o Neni hierarchie, ID_TEAM (int)
D_Team Tym mezi jednotlivé IT tymy. star manualni pouze prvky typu. | TEAM (varchar)
D_Assignee | Resitel Sledovani ticketd dle star manualni Neni hierarchie, ID_ASSIGNEE (varchar)

jednotlivych IT FeSitelU.

pouze prvky typu.

NAME (varchar)
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Tabulka 7.9 — Pfehled sledovanych ukazatel a jejich charakteristik [autor]

Dimenze:

(]
. ()
Nazev gl TYP,  jednotka Agregace KPI k)
Vypocet format @
<
Tickety Pocet ticketa. DB PRD int X
Priimérny Pramérmy Cas Decimal
2 | Y| doby prace na Vypodet h A Ne X X | X | x| x X | x| x| x
Cas . (6,2)
ticketu.
Sledovani zda
13 | SLA byl pozadavek 0 xer | Decimal h N Ano X[ X[ x| x| x|x]|x X | x| x|x
vyfeSen v ramci (6,2)

SLA ¢i nikoliv.




Navrh vrstev reseni

Z podstaty projektu vyplyva relativné nizka naroCnost na datové zpracovani. Z toho
didvodu neni potfeba vramci vyvoje pouzivat vice vrstev procesovani dat.
Zpracovani bude podléhat jediné vrstvé, do které budou data nahravana a zaroven
nad kterou budou provadény analytické dotazy. Vrstva vSak bude obsahovat
pomocné tabulky pfipominajici vrstveni feSeni, nicméné se stale bude fyzicky jednat

o jednu vrstvu.

Modelovani datového trzisté

Na zakladé vystupl zdimenzionalniho modelu byl navrhnut datovy model
podporujici principy Business Intelligence. Navrh relaéni databaze datového trzisté
zachycuje obrazek 7.3. Pro vySSi uroven prehlednosti je abstrahovano od popisu
vazeb mezi jednotlivymi entitami. Dale je v modelu opominuta dimenze Casu, jez
bude generovana serverem samotnym a vazana na tabulky faktl skrze ¢asové udaje
v nich obsaZenych. Datovy model neobsahuje ani pomocné tabulky majici za cil
ukladani mezivysledkl ETL zpracovani. Pfestoze by pro urcité dimenze bylo vhodné
schéma SNOWFLAKE, na Zadost lokalniho databazového architekta byl zvoleno
schéma STAR.
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D_CUST

ID_CUST Variable characters (6)
NAME Variable characters (100)

D_DEPT
ID_DEPT Integer

DEPT Variable characters {100)

D_ASSIGNEE

ID_ASSIGNEE Variable characters {6)
NAME Variable characters (100)

F_INCIDENTS F_SERVICE_REQUETS D_CHANN

INCIDENT_ID <Undefined> D_TEAM SR_ID Variable characters (10) ID_CHANN Integer

OPEN_TIME Date & Time ID TEAM Integer g OPEN TIME  Date & Time CHANNAME Variable characters {20)
= 2 = CLOSE_TIME Date & Time

CLOSE TIME  Date & Time NAME  Variable characters {100) = -

OUTAGE_START Date & Time TITLE Variable characters {140)

OUTAGE_END  Date & Time ID_PRIO Integer

TITLE Variable characters (140) ID_RTYPE Integer

ID_PRIO Integer ID_PRIO ID_CHANN Integer

ID_CUST Variable characters (6) = ID_CUST Variable characters (6)
ID DEPT integer ID_PRO <Undefined> ID_DEPT Integer

ID_ASSIGNEE  Variable characters (6) PERIRISE Vasaiie clenacker={10) ID_ASSIGNEE Variable characters (6}

ID_TEAM Integer Integer

ID_SLA Integer Integer

ID_RC Integer D SLA Integer D RTYPE
SLA_COUNT Decimal {6,2) — Decimal (6,2) -

AFFECTED_ClI  Variable characters {200) ?A—rz?onv '\;’a‘flg‘;e e R Variable characters {200) ‘DﬁR;TYPE Integer

VALIDFROM Date & Time Date & Time RTYPE Variable characters (50)

VALIDTO Date & Time Date & Time

D_STATUS

1D Integer
STATUS Variable characters {10)

D_RC

ID_RC Integer
RESOLUTION_CODE Variable characters (20)

Obrazek 7.3 — Navrh datového modelu pro Bl aplikaci [autor]



Odhad pozadavku na misto na diskovém poli

Ocekavané pozadavky na diskovy prostor shrnuji nasledujici tabulky.

Tabulka 7.10 — Pozadavky na misto na diskovém poli dle datovych zdroja v iniciaCni fazi projektu
[autor]

Pocet Priamérna Velikost

sloupci  délka radku (MB)

DS1 32000 |20 200 6.4
DS2 3000 |22 600 1,8
DS3 27500 5 40 1,1
DS4 600 5 35 0,021
DS5 60 8 40 0,0024
Celkem 9,3234

Tabulka 7.11 — Operativni pozadavky na misto na diskovém poli [autor]

Typ pozadavku Velikost (MB)
Mésicni inkrement datovych zdroj 1
Datova sprava a udrzba — iniciace 5

(pomocné tabulky, ...).

Datova sprava a udrzba — mésicni 1

prirastky.

Tabulka 7.12 — Vypocet nezbytného prostoru na diskovém poli [autor]

Typ vypoctu Vypocet

Celkové potfebné misto na diskovém | 14,3234 MB

poli v iniciacni fazi (9,3234 + 5)

Roéni inkrement 24 MB
(12*2)

Navrh reportt

Diky rozsahlym uzivatelskym poZadavkim vznikne cela fada reportd. Proto bude
v této podsekci nastinén pouze jeden z nich. Univerzalni reprezentant pfedstavuje
zakladni nalezitosti, jez by mél kazdy report splfiovat. Hlavni ddraz je kladen na

ucelenost, jednoduchost a s tim spojenou i pfehlednost.
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Overall Statistics

Incidents Totals Service Requests Totals

October November December January February

1410 1411 1412 1501 15-02

@ - OPENED - CLOSED

Graphs above do not cover tickets resolved by our service provider.
Obrazek 7.4 — Graficky navrh reportu [autor]

Kazdy report ma svoji hlavi¢ku, tj. barvu kategorie reportd (incidenty, servisni
pozadavky, ...) znazornénu barevnym prouzkem a vlastni nadpis. Poté nasleduje
vlastni report v unifikovaném barevném schématu. Pokud to situace vyZaduje,
jednotlivé grafy maji své vlastni nadpisy pro zvySeni pfehlednosti. Graf mize byt
v pfipadé nutnosti vybaven i legendou, a to bud pfimo v grafu nebo v pati¢ce reportu,
pokud jsou legendy mezi zobrazenymi grafy totozné. PatiCka eventualné dale

obsahuje poznamku upfeshujici vyznam grafl a €islo stranky.

Byznys logika klicové metriky

ProtoZze oddéleni informacnich technologii pracuje na principech ITILu, je potfeba
jeho principy zakomponovat do logiky Bl aplikace. Sekce popisuje byznys logiku
vypoctu klicové metriky SLA.

Veskera prioritizace uzivatelskych pozadavkl se fidi podle miry dopadu na samotny
byznys a urgence. Na zakladé hodnot téchto dvou ukazatell je nasledné urCena

priorita samotného ticketu. V nize uvedenych tabulkach jsou stanovena jednotliva
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kritéria ur€ujici hodnoty obou zminénych ukazateld a celkovou hodnotu priority

vyplyvajici z téchto ukazatelu.

Tabulka 7.13 — Dopad na byznys [autor]

1 Kriticka | Externi/banka/vertikala | Kriticka bankovni Zavazny
sluzba
2 Vysoka | Oddéleni/vertikala Nekriticka bankovni Vysoky

sluzba nebo kritickou

interni sluzba

3 Stfedni | 6 zaméstnancl  — | Nekriticka interni Stredni
oddéleni sluzba
4 Nizka 1 — 5 zaméstnancl Nekriticka interni Nizky
sluzba

Dopadem na byznys se rozumi mira ovlivnéni organizacni struktury, samotného
byznysu a financi. Mnohem snadnéj$i bude uvedeni pfikladu.

platebni. Bez ného nelze zpracovavat pfichozi ani odchozi platby a bankovni
instituce se tak dostava do zjevné velkych potizi. Jedna se tak o bankovni sluzbu, jez
je pro cely byznys definovana jako velmi kriticka. Mimo to se jeji vypadek dotyka i
vice jak jednoho oddéleni, jelikoz pro feSeni takového problému je nutna spoluprace
nékolika subjektld. Tim se hovofi o organizacnim dopadu na vertikalu — tedy je
zasazeno vice urovni organizacni struktury. | kdyby se vSak problém tykal pouze
jednoho oddéleni, tedy uroven dopadu na byznys by v takovém pfipadé byla
stanovena jako ,stfedni“, nelze celkovy dopad hodnotit touto hodnotou — vzdy se

bere nejvyssi stanovené kritérium.

Tabulka 7.14 — Urgence, obecna definice [autor]

1 Kriticka | Sluzba musi byt obnovena ihned.
Neexistuje zadné docCasné feSeni zajiStujici kontinuitu

procesu.

2 Vysoka | Sluzba nemusi byt obnovena ihned, ale co nejdfive, jak je to
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mozné.
Neexistuje zadné docCasné feSeni zajiStujici kontinuitu

procesu.

3 Stredni | Oprava sluzby muze byt odlozena v pfipadé, kdy existuje

doCasné feSeni nastalé potize.

4 Nizka Oprava sluzby maze byt odlozena na delSi dobu v pfipadé,

kdy existuje doCasné feSeni nastalé potize.

Urgenci se rozumi ¢asova zavaznost pozadavku, tj. jak rychle v relativnim vyjadfeni

ma byt pozadavek vyfeSen. Vychazi se pfitom z podstaty samotného ticketu.

Tabulka 7.15 — Tabulka priority [autor]

1 - Kriticky | 2 - Vysoky | 3 - Stredni

1 — Kriticky

3
2
2
3
3

2 — Vysoky
3 — Stfedni | 2
4 — Nizky 2 3

Priorita sama o sobé pozbyva vyznamu. Ma vSak kli€ovou roli pro fungovani
informacniho oddéleni. To je dano definovanymi ¢asovymi veliCinami, tzv. ¢asu SLA,
do kdy musi byt ten ktery pozadavek vyfeSen. Ke kazdé priorité, respektive typu

pozadavku, se vaze jinak definovany €as. Tabulka 7.16 prehledné SLA Casy definuje.

Tabulka 7.16 — Casy SLA [autor]

Priority 1 | 1 pracovni den, urgentni pozadavek, ktery nebylo mozné

pfedvidat a planovat

Priority 2 | 3 pracovni dny, standardni poZadavek, jeZ nevyZaduje sou€innost

tretich stran

Priority 3 | 10 pracovnich dnd, standardni pozadavek vyzadujici souc¢innost

tretich stran

Priority 4 | 30 pracovnich dnu, pozadavek s nizkou prioritou nebo vysokou

pracnosti

Priority 1 | 4 pracovni hodiny, incident ma pfimy vliv na klienta

Priority 2 | 2 pracovni dny, incident ma vliv na interniho uzivatele bez
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nahradniho feseni, High risk systémy

Priority 3 | 6 pracovnich dnu, incident ma vliv na interniho uzivatele s

nahradnim feSenim, Medium risk systémy

Priority 4 | 18 pracovnich dnd, incident nema vliv na interniho uzivatele, Low

risk systémy

Pro pracovniky IT oddéleni jsou Casy vyfeSeni zavaznym ukazatelem. VSechny
pozadavky musi byt vyfeSeny pfed expiraci Casovych znacek vramci SLA.
V opacném pfipadé oddéleni informacnich technologii nenaplnilo svoji hlavni,
klicovou metriku.

Tabulka 7.16 je vstupnim udajem pro implementaci byznys logiky vypocitavani SLA
¢asu na jednotlivych pozadavcich. Vypocet je navic ovlivnén IT aktivem, ke kterému
se pozadavek vztahuje. Pokud se Zadost vztahuje k béZnému aktivu, tj. napf. k
nekritické aplikaci, po€ita se s tim, Ze den ma osm pracovnich hodin, tedy ¢asy SLA
se vypocitavaji na osmihodinové Casové bazi. Vypocet také operuje s kalendarnimi
svatky, kdy se v den svatku nekritické pozadavky nepromitaji do ¢ast SLA. Naproti
tomu vypocCet u kritickych aplikaci nepodléha pracovnimu dni, tj. stanovené pracovni
dobé, a SLA Casy se aplikuji i mimo né, vCetné svatkd. Logiku kritickych a

nekritickych aktiv zastfeSuje tabulka 7.17.

Tabulka 7.17 — Casovéa baze pro vypocet SLA u informaénich aktiv [autor]

Kritické Nekritické
Casova baze 24 hodin 8 hodin
Svatky mimo vCetné
Priklad internetové  bankovnictvi, | bézné uzivatelské aplikace

systémy pro platebni styk | i standardni uZivatelské

pozadavky

Specifikace pravidel pro zajisténi kvality dat a jejich transformace
V ramci projektu byla uzita technika Data Profiling, tj. existujici datové zdroje byly

analyzovany za ucelem odhaleni skutecné kvality dat, tj. DS1, DS2 a DSS3.
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Béhem analyzy vlastnosti jednotlivych poli kliCovych sloupct byly zjistény témér
nulové nuance. Z celkového poctu 62 500 fadkd zaznamu byla pouze u 23 zaznamu
zjisténa problematicka data, a to jen v jednom ze sloupcu. Navic zjisténé odchylky
ovlivnila relativné stara data nemajici zasadni vyznam pro reporting samotny. Vysoka
implementovanou celou fadu kontrolnich mechanismd. Ty jsou navic v pribéhu ¢asu

kontrolovany a dale zdokonalovany.

Problémy tykajici se chybéjicich dat a prazdnych hodnot a integritni omezeni

Vramci vyvoje je brana v potaz skuteCnost, kdy mohou datova pole nabyvat
nulovych hodnot, coz muaze, ale i nemusi, znamenat potize. Nulové hodnoty jsou
problémem u kliCovych zaznamd slouzicich pro propojeni napf. faktovych a
dimenzionalnich dat, tedy v pfipadé porusSeni referenéni integrity vyplyvajici
z navrzeného datového modelu. Z toho divodu bylo dohodnuto, Ze dimenze budou
obsahovat tzv. umélé prvky, jez budou doplnény namisto chybéjicich, nulovych dat.
Typicky ponesou nazev ,Exception®, Cesky ,vyjimka“. Dodate€nou kontrolou je
planovana implementace historizacni komponenty, tzv. SCD — Slowly Changing
Dimension. V pfipadé zjisténi chybnych dat bude snadné problémova data

aktualizovat znovuspusténim nahravani dat a prepocitat tim vysledky reportu.

Implementace databaze a ETL

Aby mohla zapoc€it prace na programovani datovych pump, byla nejprve vytvorena
databazova struktura pro dalSi vyvoj. Mimo tabulky v datovém modelu charakteru
STAR byly vytvofeny dal$i, pomocné (AUX) s ucelem ukladani mezivysledka a
dalSiho zpracovani. Navic byla sestavena i auditni, logovaci tabulka (AUDIT) s cilem
evidence spousténi datové pumpy, tzn. kym a kdy.

Samotné ETL se sklada ze cCtrnacti po sobé nasledujicich krokd. Prabéh pak

dokumentuje obrazek 7.5 a tabulka 7.18 dale.
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EE] AUDIT } y &%} PREPARE DATA
h g
¥
| | o) o | | |
LaJ AUX_CUST » [T AUX_ASSIGNEE ® [0 AUX_TEAMS }-’ Lo AUX_CHANNEL
h g
¥
J J p_DEPT + +_, J D_TEAM + > xL-_]J D_PRIO +SLA U | _
D_CUST D_ASSIGNEE »I +RC +STATUS -1 AUX_RELATION
h g
| | | | | |
F_SR_TEMP +_' LJJ F_SR +—' L_]J F_IN_TEMP +—' \i,JJ F_IN

Obrazek 7.5 — Datova pumpa [autor]

Tabulka 7.18 — Popis jednotlivych krokt ETL [autor]

AUDIT SQL auditni krok logovani operace se spousténim loadu, tj. kdo a
kdy spustil nacitani dat do datového trzisté.

PREPARE Delokace mista v pomocnych, napoctovych tabulek, tj. smazani

DATA vypoc¢tu z pfedchoziho béhu.

AUX_CUST Nacteni dat o zaméstnancich banky do pomocné tabulky pro

dalSi vypocty ve faktovych tabulkach.

AUX_ASSIGNEE

Nacteni dat o zaméstnancich IT oddéleni do pomocné tabulky pro

dalSi vypocty ve faktovych tabulkach.

AUX_TEAMS

Nacteni dat o IT tymech do pomocné tabulky pro dalSi vypocty ve

faktovych tabulkach.

AUX_CHANNEL

Nacteni pomocnych dat uréenych k rozliseni informacnich kanalt
prichozich pozadavku do pomocné tabulky pro dal$i vypocty ve

faktové tabulce.

D_DEPT Vytvofeni dimenze zakaznikl, tj. zaméstnancl banky, a jejich
D_CUST oddéleni.

D_TEAM Vytvofeni dimenze pracovnikl IT v€etné dimenze tym( kam ktery
D_ASSIGNEE pracovnik patfi.

D_PRIO Nahrani dat do dimenzi priority, SLA, kddu uzavfeni poZadavku a
D_SLA statusu.

D_RC
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D_STATUS

AUX_RELATION

Nacteni dat do pomocné tabulky drzici zaznamy o vazbach mezi
pozadavky mezi sebou navzajem, tj. tabulky urcené pro dalSi

vypocty ve faktovych tabulkach.

F_SR_TEMP

Transformace faktovych dat do doCasné tabulky tykajicich se
servisnich pozadavku. Zde je zakomponovana cela fada
transformacnich pravidel, kdy jsou data o€istovana a uvadéna do
konkrétniho stavu tak, aby bylo mozné je provazat s daty

v dimenzionalnich tabulkach.

F_SR

Pfevzeti dat z minulého kroku a zakomponovani do nich hlavni
Cast byznys logiky — vypoclet Casl SLA. Nasledné jsou data
ulozena do finalni struktury pro servisni poZadavky, nad kterymi

jsou spoustény analytické dotazy.

F_IN_TEMP

Transformace faktovych dat do doCasné tabulky tykajicich se
incidentl. Zde je zakomponovana cela fada transformacnich
pravidel, kdy jsou data ociStovana a uvadéna do konkrétniho
stavu tak, aby bylo mozné je provazat s daty v dimenzionalnich
tabulkach.

F_IN

Pfevzeti dat z minulého kroku a zakomponovani do nich hlavni
Cast byznys logiky — vypoclet Casl SLA. Nasledné jsou data
uloZzena do finalni struktury pro incidenty, nad kterymi jsou

spoustény analytické dotazy.

Vytvofeny ETL baliCek byl nasledné umistén na SQL Server, aby bylo mozné ho

poustét automatizované pomoci SQL Server Agenta.

Vyvoj reportt

Jak bylo nastinéno v uvodni studii, reporty jsou vytvafeny na SQL Server jako Views

v pomeéru 1:1, tzn. co report, to jedno View. Vyhoda je pfehlednost reportd, pfipadné i

jejich relativné snadna moznost modifikace. Celkem bylo vytvofeno 32 reportd,

nicméné v samotném finalnim konsolidovaném reportu se jich nachazi pouze 29,

jelikoz 3 z nich nakonec nenasly své uplatnéni v realné pouzitelnosti. Reporty byly

vytvareny v aplikaci MS Excel 2010, kdy zdrojova data méla uloZena v databazi.
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Seznam vSech vytvofenych databazovych pohledl Ize nalézt v pfiloze 1 diplomové
prace.

Nasleduje ukazka vytvorfenych reporti. VSechny reporty, at’ uz v pfilohach ¢i v textu,
obsahuji anonymizovana data z dlivodu zvySeni urovné zamezeni Uniku citlivych dat
z daného bankovniho domu. Hodnoty mezi reporty mezi sebou navzajem nesedi a

veskeré jména v nich uvadéna jsou smyslena. Shoda jmen s Zijicimi osobami je

vysledek Ciré nahody.

Konsolidovany report

Je hlavni vystupem projektu. Obsahuje staticka data dle pfedem definovanych
pozadavku. Jedna se o report mésicni, jez je generovan vzdy prvni pracovni den
v mésici. Report obsahuje data za pfedchozi mésic vCetné historického vyvoje
sledovanych ukazateld po dobu sedmi mésict tam, kde sledovani trendu dava
smysl. Ukazkou bude uvedeno nékolik reporti. Celkovy report je k prohlédnuti
v pfiloze 2.

Obrazek 7.6 poskytuje souhrnny pfehled poctu otevienych a vyfeSenych pozadavku
v reportovaném mésici. Srovnavat Ize uvedené hodnoty i s hodnotami namé&fenymi

v minulosti.

Overall Statistics

Incidents Totals Service Requests Totals

350 = I

250

200

1313
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1408 14-09 14-10 14-11 14-12 15-01 15-02 1408 14-09 14-10 14-11 14-12 15-01 15-02

@-OPENED ([@- CLOSED

Graphs above do not cover tickets resolved by our service provider.

Obrazek 7.6 — Souhrnny piehled [autor]

Strana | 63



Na obrazku 7.7 je sledovan hlavni ukazatel, a sice po€et uzavienych ticketd v ramci
definovanych ¢ast SLA a mimo néj. Cilem je mit Zluté sloupce s nulovymi hodnotami

signalizujici vyfeSeni vSech pozadavku v ramci dohodnutych limitnich ¢asu.

Closed Incidents - Resolution Trend

40 -
35 35
35 A 34
30 A
25 A
20
20 A
@ Resolved within
resolution time
15
= s EISLA Breach
12
10 1
5 4
3 3
1 1
0 4+—
August September October November December January February
1408 14-09 14-10 1411 14-12 15-01 15-02

Graph above do not cover tickets resolved by our service provider.

Obrazek 7.7 — Pocet vyfeSenych pozadavkl v ramci a mimo SLA [autor]

Obrazek 7.8 eviduje seznam vSech incidentl za uplynulé tfi mésice v pfehledné
formé kalendare. Ty jsou jeSté rozdéleny dle priority a oznacCeni, zda se jedna o
ovlivnéni lokalniho systému nebo systému uzZivanym celym regionem. Report

zobrazuje pouze incidenty prvni a druhé priority.
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Incident Calendar for past 3 months
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Obrazek 7.8 — Kalendafr incidenttl [autor]

Obrazek 7.9 znazorfuje zplUsob zalozeni nového servisniho pozadavku. To
znamena, jestli si ho uZivatel zalozil sdm pfes webovou aplikaci (Web) nebo byl pro

uzivatele zalozen na zakladé jeho telefonické nebo emailové zadosti (Mail & Call).
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Opened Service Requests - Channels

esolved by our service provider

Obrazek 7.9 — Kanaly pfichozich pozadavki [autor]

Z danych dvou naméfenych hodnot je vypocitavan trend zobrazujici procentualni
miru samostatnosti uzivatelll ve sméru zadavani vlastnich potfeb. Je vyvijen tlak na
zvysSovani jejich samostatnosti, a tim ¢aste¢né uvolnéni kapacit IT.

Posledni ukazka se zaméfuje na zaznamenavani, ktera oddéleni, respektive ktefi
zaméstnanci, zakladaji nejvice pozadavku s uzitim Paretova pravidla. Jak u
incidentl, tak servisnich pozadavku je méfeno, kolik pozadavki dané kategorie
zalozi to které oddéleni. Vramci nich je pfehled dodavan i za jednotlivé
zaméstnance, pouze v8ak u péti oddéleni s nejvySSimi naroky. Reporty tohoto typu

reprezentuje obrazek 7.10.
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Opened Service Requests - Most Raised by Total
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Graph above do not cover tickets resolved by our service provider.

Obrazek 7.10 — Kanaly pfichozich pozadavkl [autor]

Real-time monitoring a dashboard

Monitoring v realném Case slouzi k aktualnimu pfehledu stavu pozadavki z pohledu
SLA, tj. kolik ¢asu zbyva tomu kterému ticketu, nez pfesahne stanovené SLA Casy a
bude vyfeSen pozdéji, nez mél byt. Tento dashboard tak pomaha zaméstnancim IT
nepropasnout Sibeni¢ni dobu ticketl, které feSi. Mimo to je v pfehledu zobrazeno,
kdo pozadavek zadal, zda se jedna o incident Ci servisni poZzadavek a jakého
systému Ci IT aktiva se tyka. Ukazku takového dashboardu Ize pozorovat na obrazku
7.11. Monitoring je pfehledny v8em pracovnikim na oddéleni informacnich
technologii, kde je vystaven na velkych monitorech.

Technicky funguje na stejném principu jako hlavni zpracovani ETL pro mésicni
report, pouze stim rozdilem, Ze se jedna o vlastni baliCek s ¢asti funkcionality
pfebrané z onoho kliCového bali¢ku. Ten je umistén na SQL Serveru a spoustén
v pétiminutovych intervalech. Monitoring ma i své vlastni databazové struktury, které
se vSak skladaji pouze ze dvou tabulek, proto nema vyznam se struktufe detailngji

vénovat.
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SLA ASSIGNEE NUMBER P SINCE CONTACT AFFECTED_ITEM
-10,5\Eugenio Agbayani SD177720 3 13.02.2015 14:42 Delpha Arant Printer
-4,3‘ Deon Zinck SD174482 4 08.01.201509:24 Alonso Ensign Database
-1,6‘We|don Panther SD174653 4 09.01.201509:50 Lovie Greenwalt Printer
0,0‘Jody Dolloff SD178139 1 26.02.2015 11:31 Lucia Friscia Network
2,9 Eugenio Agbayani SD174732 1 05.03.2015 14:10 Fredia Puterbaugh Payment System
5,8 Deon Zinck SD174742 2 03.03.2015 15:32 Geraldo Stuhr Processing
8,9 Weldon Panther SD174786 4 30.01.201509:03 Geralyn Boll SQL Server
12,2 jody Dolloff SD178357 3 27.02.2015 17:09 Normand Moffitt Password Reset
18,8 Faustino Ontiveros ~ SD178409 3 02.03.201509:53 Agustina Cohn  File System
19,1 weldon Panther SD178416 3 02.03.2015 10:20 Sima Gerace File System
20,2 Jody Dolloff SD178445 3 02.03.2015 11:29 Myong Poteat  Printer
30,7 Faustino Ontiveros SD178452 3 02.03.2015 11:49 Jamar Kysar Report Generation
34,2 jody Dolloff SD178460 3 02.03.2015 12:28 Shirlee Prow Networking
40,9 raustino Ontiveros ~ SD175049 4 02.02.2015 14:06 Elly Matthies Password Reset

Obrazek 7.11 — Real-time monitoring dashboard [autor]

Denni reporting a notifikace

Posledni ¢ast funkcionality implementovaného Bl feSeni je denni reporting, potazmo
notifikace. Ta navazuje na pfedchozi dashboard. Denni reporting spo€iva v zasilani
emailovych notifikaci pracovnikim IT, obsahujici seznam ticketl, kterym brzo vyprsi
Cas SLA nebo jim jiz vyprSel. Opét je tim cileno na sniZeni pravdépodobnosti
vyfedeni uzivatelskych podnétd mimo stanoveny &asovy Usek. Resitelé v IT oddéleni
tak dostanou kazdé rano prehled usnadriujici jim vlastni praci.

Dodate¢na funkcionalita je postavena nad stejnymi daty uZivanymi v real-time
monitoringu. Pro snadnou uZivatelskou operativnost bylo feSeni naprogramovano

pomoci skriptovaciho jazyka Visual Basic v prostfedi MS Excel 2010.

Bl analyticky a reportovaci nastroj je v bance pouZzivan jiz rok. Za tu dobu prosel
dalSim vyvojem a postupné byla nasazovana uprava funkcionality ¢i ménéna
kone€na podoba reportl. Aplikace se sklada zhruba z 26 000 fadku kodu a 36
reportd. Report mél vyznacny dopad na efektivitu IT. Jeho hlavni, naméfrené pfinosy

popisuje tabulka 7.19 nize.
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Tabulka 7.19 — Hlavni, méfitelné pfinosy Bl aplikace v bankovni instituci [autor]

Pocet zalozenych pozadavku 149 42
l 71,81%
celkem
Pocet pozadavkl vyfeSenych 34 1
(o)
mimo SLA ‘L 97,06%
Pocet zalozenych pozadavku 643 501
l 22,08%
celkem
Pocet pozadavkl vyfeSenych 279 1 l
(o)
mimo SLA 99.64%
Mira samostatnosti uzivatell pfi 80,48% 91,69%
d T 11,21%
zasilani pozadavku

Z tabulky je na prvni pohled patrné zlepSeni celé fady ukazatell. BE€hem méfeni je
nejvyznamnéjSi zménou pocet pozadavkl vyfeSenych mimo definovany Casovy
ramec SLA. Zde doSlo o snizeni celkového poctu, respektive zvySeni efektivity, u
incidentl o 97,06% a servisnich pozadavku o 99,64%. Jedna se o eminentni zménu
analyze zpusobu zakladani pozadavkl uzivateli bylo postupnym vzdélavanim
zameéstnancl banky zajisténo meziroCni zvySeni jejich samostatnosti o 11,21%.
Poklesl i celkovy pocCet zalozenych ticket. Takova hodnota je vSak obtizné méfitelna
a pravdépodobné na ni nema vliv pouze implementace Bl aplikace, nicméné je jeji
CasteCny dopad predpokladan.

Zaméstnanci banky potvrzuji zlepSeni efektivity dodavky informacnich a
komunikacnich sluzeb od IT smérem kbyznysu i v prizkumu zakaznické
(=zaméstnaneckeé) spokojenosti. Oddéleni informacnich technologii je v ramci
finan¢ni instituce hodnoceno na Skale od 1 do 10, kdy 10 je nejvySSi mozny
dosazitelny stupen. Zatimco v roce 2013 bylo oddéleni ohodnoceno stupném 6,2,

v roce 2014 to bylo jiz 8,1. Jedna se tak o vyrazné zlepSeni dodavky sluzeb.
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Moznosti pro dalSi rozSifeni kone¢ného produktu existuje cela fada. Nasledujici body

poskytuji mozné smeéry, kterymi se Ize v dalSim vyvoiji ubirat.

Sledovani prubéhu pozadavku

V ramci analytické aplikace by mohlo byt uzite€né sledovat historii pozadavku, tzn.
kdo do néj zasahoval, jak ho ktera strana feSila dlouho nebo zda lze pozadavek
vyfeSit pouze externi firmou. PfestoZe je souCasny nastroj diky historizaci k feSeni

relativné dostatecné pfipraven, pro ucely managementu nebyl poZzadovan.

Centralni monitoring za jednotlivé pobocCky
Vyvinuty software Ize implementovat i na ostatni pobocky pfi snadné zméné
vstupnich dat. Posléze by mohl existovat centralizovany reporting sledovanych

ukazatell za jednotlivé pobocky v regionu.

Reporty na Reporting Services

Za vhodné povazuji i implementaci reportll na sluzbé MS Reporting Services.
Zpfistupnénim reportd na online platformé& by si mohl management prohlédnout
aktualni vykonnost oddéleni IT kdykoliv bez nutnosti ¢ekani na dodavku mésicniho

reportu.

Odmérniovani dle vykonu
Odménovani na bazi odvedeného vykonu mulze fungovat jako nestandardni
motivacni prostfedek pro zaméstnance, pfipadné i jako nastroj zvySovani produktivity

za predpokladu spravné nastavenych ukazatell a cild.
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8.Zaver

Hlavnim cilem diplomové prace byla implementace Bl feSeni v nadnarodni bankovni
instituci v ramci jejiho oddéleni informacnich a komunikacnich technologii. Tento cil
byl splnén v kapitole 7, kde je popisovan cely Zivotni cyklus implementované BI
aplikace. Ve stejné kapitole, respektive v jejich podkapitolach, byly zaroven splnény i
cile dil¢i, tedy byla provedena analyza souasného stavu (7.2.1 a 7.2.2), definice
uzivatelskych pozadavkl (7.2.2), tvorba navrhu feSeni (7.2.3 a 7.2.4) a samotna
fyzicka implementace (7.2.5). Prakticka Cast prace se pfitom opirala o teoreticky
zaklad vymezeny v kapitolach 2 — 6, kde se prace zaméfila na uvod do problematiky
Bl, méfeni podnikové vykonnosti, ITIL a SLA.

Reportingovy nastroj zavedeny v bankovni instituci vyrazné pfispél ke zvySeni
efektivity dodavky sluzeb. Souhrn hlavnich pfinosu popisuje kapitola 7.2.6. Kli¢ovym
pfinosem je pak snizeni poétu vyfeSenych pozadavki mimo SLA o 96,07% u
incidentd a o 99,64% u servisnich pozadavkl. Samotny byznys, neboli zakaznik
oddéleni informacénich technologii, vnima tuto zménu velmi pozitivné. To je dokazano
i zlepSenim celkového hodnoceni IT oddéleni vramci prizkumu zakaznické
spokojenosti.

Implementované feSeni Ize dale rozvijet. Mozné sméry, kterymi se feSeni muze dale
ubirat, ¢i navrhy novych funkcionalit popisuje kapitola 7.2.7.

V diplomové praci byla demonstrovana uzitna hodnota nastroji Business Intelligence
v praxi, jez muze slouzit jako ukazka pro dalSi mozné implementace v ostatnich

podnicich s riznym zaméfenim.
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9. Terminologicky slovnik

Business Intelligence Bl sBusiness Intelligence (Bl) je soubor teorii,
metodologii, architektur  a  technologii
transformujici surova data do smysluplnych a
uZite¢nych informaci s cilem podpofit samotny
byznys podniku.“ [Rud, 2009]

Executive Information | EIS Systém pro podporu vrcholového

System managementu, tj. soubor KPI ukazateld méfici
vykonnost celé organizace. [autor]

Decision Support | DSS Systém pro podporu rozhodovani v ramci

System podniku. [autor]

AD HOC AD Narazové provadéna cinnost. [autor]

HOC

ETL ETL Datova pumpa neboli soubor nastroji pro
ziskani, transformace a nahravani dat. [autor]

Data Warehouse DWH Konsolidovany systém predstavujici repositar
dalezitych podnikovych dat integrovanych
z nékolika zdrojl. [autor]

OLAP OLAP sInformacni technologie, zaloZena predevsim
na koncepci multidimenzionalnich databazi.
Jejim hlavnim principem je
nékolikadimenzionalni  tabulka  umoZnujici
rychle a pruzné ménit jednotlivé dimenze a
meénit tak pohledy uZivatele na modelovanou
ekonomickou  realitu.“ [Pour,  Maryska,
Novotny, 2012]

Performance PM Rizeni vykonnosti. [autor]

Management

Corporate Performance | CPM ,Corporate Performance Management je
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Management

souhrnnym terminem, ktery popisuje vSechny
procesy, metodiky, metriky a systémy potrebné
k méreni a fizeni vykonnosti organizace.”
[Vorisek, 2008]

Balance Scorecard

BSC

Systém vyvazenych ukazateld vykonnosti
podniku majici za cil zefektivnéni
implementace, monitoringu a korekce byznys
strategie. [Veber, 2000]

Activity Based Costing

ABC

Pfistup moderniho manazerského ucetnictvi
zaméfujici se na alokaci néakladd dle
jednotlivych €innosti v procesu. Lze tak urcit
objektivni ziskovost jednotlivych produktd a
pomaha tak pfi rozhodovani o produktovém
portfoliu. [Veber, 2000]

Six Sigma

60

Sada principl majici za cil systematické
vylepSovani procesl eliminaci jejich defektd,
ddraz je kladen na analyzu a zdokonalovani
procesu, snahu o odstranéni variaci ve
vystupech a spravné vyuziti zdrojl. [Veber,
2000]

Theory of Constraints

TOC

Metodika se zaméfenim na nachazeni a
odstranéni omezeni v systému (samotny
proces, podnik, ..) pro zvySeni pratoku
(napfiklad zvySeni objemu vyroby). TOC je
typicky vyuzivano v oblasti vyroby, logistiky,
informacnich  systémd a  projektového

managementu. [Veber, 2000]

Economic Value Added

EVA

Ukazatel ekonomické pfidané hodnoty neboli
znazornéni  ekonomického  zisku  jako
podnikem vygenerovaného zisku po odecteni
uCetnich nakladl, dani a nakladd na cizi a
vlastni kapital. [Veber, 2000]

Total Quality

TQM

Komplexni technika fizeni kvality ve vSech
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Management

¢astech podniku kladouci ddraz na uspokojeni
zakaznickych potfeb. Total = zapojeni vSech
pracovnikl organizace, Quality = zaméfeno na
kvalitu, Management = principy se prolinaji

v&emi urovnémi fizeni. [Veber, 2000]

EFQM Excellence | EFQM Model vychazejici z predpokladu, Zze pokud

Model chce mit podnik zainé vysledky, musi dbat na
maximalni spokojenost zakaznikl, vlastnich
zaméstnancl a respektovani svého okoli. To
neoddélitelné souvisi s pfesnym fizenim
vlastnich procesl, coz predstavuje jejich
vhodnou definici a strategii. [Veber, 2000]

Key Result Indicator KRI KliCovy indikator vysledku. [Parmenter, 2007]

Performance Indicator Pl Indikator vykonnosti. [Parmenter, 2007]

Key Performance | KPI KliCovy indikator vykonnosti. [Parmenter, 2007]

Indicator

Information Technology | ITIL Soubor tzv. best practices, tj. soubor praxi

Infrastracture Library provéfenych konceptll a postupl, které
umoznuji lépe planovat, vyuZzivat, Fidit a
zkvalitriovat vyuzivani informacnich
technologii, konkrétné ICT sluzeb, a to jak ze
strany externich dodavatell, tak ze strany
zakazniku. [ITIL, 2011]

Service Level | SLA Smlouva upravujici prava a povinnosti mezi

Agreement dodavatelem a odbératelem. [VofiSek, 2008]

Informacni systém IS Aparat umoznujici sbér, pfenos, zpracovani a

ulozeni dat. [autor]
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