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Resumeé

Bakalafska prace ma za ukol posoudit pfinos oddéleni Help Desk, které
vytvorila spoleénost PREGIS, a. s. pro svého zakaznika spole¢nost Preciosa.

Uvodni ¢ast obsahuje zakladni informace o obou spoleénostech, o
informacénim systému SAP R/3 a o Zakaznickém kompetenénim centru (CCC).
Popis je hlavné zaméfen na oddéleni Help Desk, které je soucasti tohoto centra a
muUzZeme ho zaradit mezi expertni systémy. Jejich obecnému popisu je vénovana
samostatna kapitola.

Na zacatku praktické ¢asti je popsan proces marketingového vyzkumu, ktery
byl proveden formou dotazniki zaslanych elektronickou postou uzivatelim a
rfeSitelim Help Desku. Ziskané odpovédi jsou zpracovany do tabulek a grafu a
vyhodnoceny v dalSi kapitole.

Zavér prace obsahuje zhodnoceni cill vyzkumu a navrhy, které by mohly

vest ke zvySeni vyuZitelnosti této sluzby uzivateli i fesiteli.

Bachelor work has as a target to evaluate contribution of department Help
Desk, which is made by company PREGIS Ltd. for her customer company
Preciosa.

Exordial part contains elementary information about both companies,
information system SAP R/3 and Customer Competence Center (CCC).
Description is especially intented on department Help Desk, which is a component
of this center and we can categorize it to experts systems. Separate chapter is
dedicated for their general description.

At the beginning of practical part, there is a description of process of
marketing research, which was made with form of questionnaire, which were sent
to e-mail users and solvers of Help Desk. These obtained answers from research
are elaborated to tables and graphs and subsequently evaluated.

The end of this work contains evaluation of targets of research and
suggestions, which could lead to elevation of utilization of Help Desk for users and

solvers.
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Seznam pouzitych zkratek a symbolt

ABAP/4
a.s.
CCC

F‘Jt

CR
EDI
HD
HW

ISO
LAN
napr.
0SS
PC
SAP R/3
S.1.0
SwW

tj.

tzn.
tzv.
WAN

programovaci jazyk pro upravy SAPu

akciova spolec¢nost

Customer Competence Center — Zakaznické kompetenéni
centrum

Cislo

Ceska republika

Electronic Data Interchange - elektronicka vyména dat
Help Desk

hardware

Informaéni Systém

Informacni soustava organizaci

oznaceni pro lokalni sit (Local Area Network)
napfiklad

Online Service SAP

Personal Computer — osobni poéitad

informacéni systém pouzivany v podniku
spolec¢nost s ru¢enim omezenym

software

to je

to znamena

tak zvany

oznaceni pro rozsahlou sit (World Area Network)
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1. Uvod

Tato bakalaiska prace vychazi z povinné fizené praxe, kterou jsem
absolvovala ve spole¢nosti PREGIS, a. s. po dobu deseti mésicu (fijen 1998 —
Servenec 1999). Ztéto doby jsem sedm mésicu pracovala jako operatorka

v oddéleni Help Desk.

Cilem této bakalafské prace bylo posoudit pfinos a vyuziti sluzby Help Desk,
kterou poskytuje spole¢nost PREGIS, a. s. svému zakaznikovi, spolecnosti
Preciosa a. s. Méla jsem za ukol zjistit, zda stavajici nabizené funkce sluzby Help
Desk vyhovuiji jejim uzivatelim jak po strance zadavani poZzadavku na Help Desk,
tak i po strance reseni téchto pozadavkd odbornymi resiteli, a co by se pfipadné
mélo vylepSit. Od odbornych feSitell jsem méla zjistit, zda jsou spokojeni se
sluZzbou Help Desk jako uZivatelé. Jaky pfinos pro né ma vznik této sluzby a které
oblasti prace se sluzbou Help Desk by se mély zlepSit. Pfi tomto zjiStovani jsem

vyuZila metody dotazovani.

V avodu prace je stru¢na charakteristika akciové spole¢nosti Preciosa a
spole¢nosti PREGIS, a. s., v€etné struktury organizace a popisu informacéniho
systému SAP R/3. DalSi ¢ast obsahuje popis oddéleni CCC a sluzby Help Desk,
ktera je predmétem vyzkumu. V teoretické Casti je obecné popsano, co je expertni
systém Help Desk a k ¢emu slouzi. V uvodu praktické Easti je popis procesu
marketingového vyzkumu, na ktery nasledné navazuje kapitola, ktera se zabyva

zhodnocenim tohoto vyzkumu.

Vysledkem bakalarské prace by mélo byt zhodnoceni pfinosu tohoto
oddéleni pro uZivatele i feSitele a doporuceni pro vedouciho Help Desku, jakym
zpusobem vyleps$it dosavadni nabizené sluzby Help Desku pro zvySeni jejiho

vyuZivani.

=«
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2. Vznik a vyvoj a. s. Preciosa

V souvislosti s rozvojem strojniho brouseni vznikla na Jablonecku na

prelomu 19. a 20. stoleti fada brusirenskych tovaren. Na zakladé vyuzZiti
zkuSenosti a technologii téchto vyrobcl byla po 2. svétové valce zaloZena
Preciosa. Od té doby az do 90 let prosla vyznamnym technologickym vyvojem, a
to zvlasté v technikach taveni a brouseni skla. B€hem necelych tfi let, od roku
1990 do roku 1992, spolecnost ziskala dal$i specializované tovarny, které s jejimi
zakladnimi brusirenskymi zavody splynuly v novy, sobéstaény celek. Preciosa
dnes zahrnuje rozsahly okruh ¢innosti, poc¢inaje vlastnim vyzkumem a vyvojem,
vlastni vyrobou brousicich a lesticich strojl, pfes taveni skla, jeho brouseni a
lesténi az po montaz finalnich vyrobkl. Toto $iroké spektrum uzavira viastni

obchodni a exportni oddéleni.

Preciosa se vyvinula ve finanéné zdravou a nezavislou firmu. Se vzristajicim
objemem sve produkce a svou kvalitou ziskala jedno z pfednich mist na svétovych
zfidila Preciosa své specializované vyrobni a obchodni dcefiné spoleénosti:
Preciosa-Lustry a.s., Preciosa BiZuterie s.r.o., Preciosa Figurky s.r.o., Preciosa
RuZence s.r.o. a spolecnost PREGIS, a. s. odpovidajici za integrovany informaéni

system SAP R/3 v celé Preciose.

Hlavni vyrobni program Preciosy se sklada z brousenych sklenénych dilt pro
bizuterii, tj. strojné brouSenych a lesténych bizuternich kamend, jako jsou Satony
(imitace diamantu), které tvori vétsinu produkce a exportu Preciosy, dale to jsou
perle, tvarové kameny a lustrové ovésky. Pokud jde o hotové vyrobky, Preciosa
vyrabi borty, exkluzivni sklenénou bizuterii, rizence, klasické i moderni lustry a
dalsi typy svitidel nejruznéjSich stylu, tvar a velikosti (od nejmensich nasténnych
svicnu az po velké lustry, které firemni specialisté montuji pfimo na mist&), dale
brousené kfistalové figurky a pfedméty (véetné znakl zvérokruhu) a brousené
darkové hranoly vyrobene z optického skla v riznych barvach a povrchovych

Upravach.

wadt



@ TECHNICKA UNIVERZITA V LIBERCI HOSPODARSKA FAKULTA

Preciosa vice nez 80% své produkce vyvazi prakticky do celého svéta, kde
postupné zaklada své obchodni dcefiné spoleCnosti. Po celéem svété ma také
mnoho afilaci. NejvétSim konkurentem Preciosy je spoleénost Swarovski

v Rakousku, ktera se zabyva vyrobou obdobného sortimentu jako Preciosa.

V souladu se svou rozvojovou strategii Preciosa soustavné modernizuje
vyrobu zavadénim nové generace brousicich a lesticich stroju vlastni konstrukce a
vyroby. Pfitom ovS8em nezapomina na ochranu Zivotniho prostredi. VSechny
brusirenské zavody jsou vybaveny modernimi a vykonnymi Cistirnami odpadnich
vod. Spolecnost zalozila svou budoucnost na spojeni femesiné dovednosti starych

sklart s tim nejlepSim, co pfinasi moderni véda a technika. [4]

3. PREGIS, a. s.

Bezprostiedné po rozhodnuti o nakupu informacniho systému SAP R/3

ziskala Preciosa rozhodujici podil ve spole¢nosti Bijoudata a pfejmenovala ji na
PREGIS, a.s. Drive byla tato spole¢nost vypocetnim stfediskem a poskytovala
jinym firmam sluzby vtéto oblasti. Preciosa soustiedila do nové vzniklé
spole€nosti vSechny své tvurc¢i pracovniky z oblasti informacnich systému z lokalit
Jablonec nad Nisou a Liberec. Soucastné do této spole¢nosti presli téméf v3ichni
byvali pracovnici spolec¢nosti Bijoudata. Spole¢nost PREGIS byla spoleénosti
Preciosa povéfena implementaci informaéniho systému SAP R/3 a jeho

naslednou spravou. [11]

Hlavni funkce spole¢nosti PREGIS, a. s.:

v

sprava IS SAP R/3 pro spole¢nost Preciosa,
Skoleni uZivatelt (zaméstnancu Preciosa a. s.) pro praci s IS SAP R/3,
poradenska sluzba v oblasti IS SAP R/3,

sprava Internetu a sité WAN pro spole¢nost Preciosa,

vV Vv

v

sprava intranetu a LAN v této spolecnosti.

b 7
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Organizaéni struktura spoleénosti PREGIS, a. s.

R

| Ninsek Ve

| '\}édmcin:omac Umaos;umn |Vedwdodd!lmilﬂl]& Tochi sk

s ) [

Obrazek €. 3.1: Organizaéni struktura

4. Spolec¢nost SAP
Spole¢nost SAP byla zaloZena vroce 1972 a jeji sidlo je ve Waldorfu.

V oblasti aplikaéniho programového vybaveni je nejvétsim dodavatelem v Evropé
a z celosveétového hlediska zaujima 3. misto. SAP ma pfes 50 poboéek a afilaci po
celém svété. Jeho nejrozsifenéjSim produktem je systém R/3, coz je integrovany
systém pocitaCové podpory informaéniho systému podniku a je pfeloZzen do 20
jazykl vCetné jazyka Ceského. Jedna se o otevieny systém s architekturou
client/server, programovany v jazyce ABAP/4.

V Ceské republice pusobi spoleénost SAP od roku 1992. K 1. 10. 1993 byla
zalozena SAP CR, spol. s r. 0. V sougasné dobé pracuje ve spoleénosti vice nez
Ctyficet Geskych specialisti. Svym stavajicim i budoucim zakaznikim v CR
spoleénost SAP poskytuje plnou regionaini podporu pfi zavadéni i provozu SAP-
systému v Eeském prostiedi. Tato podpora zahrnuje téz zohlednéni legislativy CR,

- 19 .
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poradenstvi, konzultace, implementaci, hot-line, servis a skoleni. Zakladni moduly

systému jsou k dispozici v ceském jazyce.

4.1. Charakteristika informacniho systému SAP R/3

SAP R/3 je informacéni systém, ktery je organizovany do dvou urovni. Na
vy$Si urovni stoji systém, ktery musi byt nainstalovan na vykonném pocitaéi —

serveru. Na jednom serveru muze byt i vice systému R/3. Systém je slozen

' w

V Preciose jsou v sou¢asné dobé vyuZivany 4 systémy:

» Vyvojovy (oznacen PVO0) - slouzi pro nastavovani parametru
(customizace)' podle podminek Preciosy, ovéfovani nastaveni
a pro Skoleni uzivatell. V tomto systému se opravuji stavajici
programy a vyviji nové uZivatelské programy, které nejsou
souCasti standardniho baliku IS SAP R/3. Tyto akce
(customizace, zmény stavajicich programi a vyvoj novych
programl) je mozné prenést do dalich systémdu
prostrednictvim tzv. transportu.

» Testovaci (oznacen PTO) - slouzi pouze k ovéfovani transportu, které
vytvorily jednotlivé implementaéni tymy.

» Zatézovy (oznaCen PZO0) - slouzi jako kopie produktivniho systému pro
ovéfovani procesu - transportovanych zmén v prostiedi
podobném produktivhimu systému. V zatézovém systému si
tymy i koncovi uzivatelé pfedem oveéfuji nékteré sloZitéjsi
operace dfive, nez je provedou v produktivnim systému.

» Produktivni (oznacen PPO) - slouzi jako ostry informacéni systém pro

vedeni vSech agend Preciosy.

'Nastaveni specifickych parametri pro danou organizaci, jednotlivé zavody organizace i pro

danou zemi.

=14
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Transporty pfikazu mezi systémy provadi vyhradné tym BC. Pouziva k tomu
v PREGISu vyvinuty automatizovany systém. Z hlediska koncového uzivatele je
dalezity pouze systém produktivni pro viastni praci a vyvojovy pro Skoleni a

procvicovani.

Informacni systém SAP je komplexni, integrovany a otevieny.
Komplexni - obsahuje vSechny ¢innosti potfebné pro chod podniku (skladovani,
financovani, expedice ....).
Integrovany - vSechny €innosti jsou mezi sebou propojeny, takze zmény v jedné
oblasti vyvolaji patficné zmény v jinych oblastech.
Otevreny - dovnitf - produktivné pracuje s vice moduly,

- ven - mozZné propojeni s externimi systémy.

4.2. Rozdéleni IS SAP R/3 do modull

Moduly obsazené v IS SAP R/3 se daji rozdélit do péti skupin, z nichz

kazdou tvofi jeden nebo vice aplikacnich moduld.

Jednotlivé skupiny IS SAP spole¢né s popisem modulu, které do nich patfi:

1. skupina — bazovy modul

BC — Baze - zajiStuje provoz systému SAP R/3; provoz serveru, zalohovani,
spravu databaze, udrzbu uzivatelu systému; zajistuje provoz sité WAN pro pristup
uzivatelu k systému SAP; zpravuje intranet a Internet ve spolecnosti; zajistuje

provoz sité LAN v PREGISu a podporu ABAP/4 pro aplikaéni tymy.

2. skupina — ucetni (ekonomické) moduly

Fl — Finan€nictvi - zabezpecuje finan¢ni stranku spolecnosti. Nabizi tyto funkce:

hlavni Gcetni kniha, pohledavky, zavazky, sprava finan¢nich prostredka.

CO — Controlling — aplikace umoZiuje fizeni nakladu, vynosu, zdroju a termind. Je

to kliGovy nastroj pro strategické planovani. Nabizenymi funkcemi jsou ucetnictvi
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nakladovych stfedisek, nakladové Ucetnictvi zakazek a projektd, zGctovani

vykonu, analyza ziskovosti, fizeni podniku.

AM — Sprava investi¢niho majetku — aplikace slouzi pro kompletni hospodareni

s investicnim majetkem od planovani investic az po vSestranné pristupy pro

pohotové fidici a kontrolni zasahy pro optimalni vyuziti investic.

PS — Projekéni systém — modul je uréen pro komplexni planovani, fizeni a

sledovani projektu z hlediska operaci, zdroji a nakladi. Modul umoZziiuje dany

projekt spravovat, ridit, sledovat a vyhodnocovat z riznych hledisek.

3. skupina — logistické moduly
MM - Materialové hospodarstvi — tento modul pokryva vSechny &innosti

materialového hospodarstvi od materialovych dispozic pfes nakup az po evidenci
zasob, spravu skladovych mist, vyskladnéni nebo preskladnéni materidlu mezi

zavody.

PP — Planovani a fizeni vyroby — udrzba zakladnich dat; planovani brusirenské,

strojni a hutni vyroby; planovani potfeb a kapacit fizeni vyroby a projektd jsou

hlavnimi funkcemi tohoto modulu.

SD — Odbyt a distribuce — modul podporuje funkéni fetézec od poptavky pres

zpracovani zakazky az po expedici a vystaveni faktury. Cely modul je Siroce
integrovan s prekryvajicimi se ekonomickymi celky jako je materidlové
hospodarstvi, planovani a fizeni vyroby, sprava skladu a ucetnictvi. Nabizené
funkce modulu jsou: prodej, expedice, fakturace, slevy a pfirazky, podpora

prodeje, odbytovy informacni systém.

QM — Management jakosti (Rizeni kvality) — Fizeni kvality dle ISO 9000.

PM — Opravy a udrzba — modul podporuje veskeré €innosti svazané s planovanim

a realizaci udrzbarskych a opravarenskych praci. To za¢ind poZadavkem na
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zakazku udrzby/opravy a konci finalni inspekci. VSechny zakazky se archivuji a

jsou k dispozici pro statistické ucely.

4. skupina — personalni modul
HR — Lidské zdroje — modul spravy personalnich dat pracovnikd tvofi ve spojeni

se strukturou podniku zaklad pro vypocCet mezd a dalSich osobnich nakladu pro
jejich automaticky pfevod do finan¢niho a vnitropodnikového Ucetnictvi. Pokud jde

o0 mzdy, zahrnuje systém vSechny varianty pracovnich pomérd.

5. skupina — ostatni (pomocné) moduly

WF — Workflow (Automatizace kancelarskych praci) - modul zahrnuje v§echny

bézné funkce kancelarského systému vcéetné elektronické posty, faxového
systému, zpracovani textu a jejich uloZeni ve strukturované kartotéce, rozhrani pro
elektronickou vyménu dat (EDI) a nastroje pro optickou archivaci dat véetné jejich

prohlizeni na libovolné pracovni stanici.

IS — Odvétvova rfeseni — feSi navaznost na externi IS.

V celém systéemu SAP R/3 je 13 modulu, z nichz pouze 4 nejsou v PREGISu
zastoupeny. Jsou to moduly: PS, WF, IS, QM. [4,6]

5. Zakaznické kompetencni centrum — CCC

Jednou ze smluvnich podminek hodnotového kontraktu se SAP bylo
zprovoznéni CCC. PREGIS, a. s. jako implementator SAPu pro skupinu podniku
Preciosa splfioval témeér vSechny pozadavky na funkénost CCC, i kdyZ poné&kud
netradicnim zpusobem. Funkce CCC zde zajistovali pracovnici PREGISu, dalsi
Clenové implementacnich tymu z podnikli spoleCnosti Preciosa a spravci LAN na
jednotlivych zavodech. Obecné Ize fici, Ze CCC bylo a je totozné s PREGISem
vcetné spolupracujicich a metodicky vedenych pracovnikii Preciosy. Hlavnim
nedostatkem bylo, Ze neexistoval centralni Help Desk s pfesnou evidenci

pozadavku, jejich distribuci na feSitelské tymy a databazi FfeSeni. Ostatni
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podstatné funkce (poskytovani technické podpory uzivatelim, zpracovavani jejich

pozadavku a hledani vhodnych feSeni) byly pIné zajistény. [11]

Rozborem Einnosti CCC byly zjiStény tyto hlavni nedostatky:
» nebyly nahlaseny vSechny vznikajici pozadavky uzivateli (neznalost

komu nahlasit, nemoznost zastihnout fesitele),
» nektere nahlaSené pozadavky nebyly feSeny (pfetizeni fesiteld,

nekontrolovatelnost, opomenuti),

Y

problematicka reklamace feSeni pozadavki (nebyl zaznam o datu

nahladeni pozadavku ani o feseni),

» uZivatel zadavajici poZzadavek nemél prehled o prabéhu feSeni a v
nékterych pfipadech ani o vysledném feseni,

» opakované vyvijeni feSeni jiz vyfeSenych poZadavki (neexistovala

databaze rfeSeni, nedostatec¢na komunikace mezi fesiteli),

Z uvedenych nedostatki vyplyva, Ze vSechny tymy stravi znaénou ¢ast
svého Casu feSenim nahodné vznikajicich problému uzivatell. Neni tak mozné
objektivne planovat jejich Cinnost a stanovit kapacity, které by bylo u¢elné vénovat
budoucim projektum. VétSina vyskytujicich se nedostatku je fesitelna zavedenim
centralniho Help Desku, ktery je do CCC zaélenén nasledovné.

5.1 Organizacni struktura CCC

CCC je vytvoreno pri firmé PREGIS, a. s. a je fizeno vedoucim CCC, kterym
je feditel PREGIS, a. s. Jeho zastupcem pro CCC je naméstek pro implementaci
SAP R/3, kterému jsou podfizeni vedouci modulovych tymlu a vedouci oddéleni
podpory uzivateli (Support Desku). Vedoucimu uUseku HW jsou podfizeni

pracovnici technického servisu.
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E e Vedouci CCC i
: ~ feditel 5
i PREGIS a.s. [Nam. :
1 Ved. pro impl. !
, useku HW SAP R/3 '
Odd. podpory uzivatel( \ i ;
Ved. odd, &
¥ podpory ~ =¥ = =P Vedouci B
| uzivateld modulovych ¢4
' eskalace - oddéleni i
zastup. 5
s vedoucim“ E|_ 1
modulu BCy ' :
T S ST R " v £
% Help Dpsk v odborni fesitelé '
P RLE v modulovych i
uzivatelé seeesses I OpEratori « & P oddélenich 4
: PREGIS, a.s. i
_.1' zastupowérF-. % ;i
o GenyBC 1. 1 y L E
: on e - ¥
. . T AR T ; 5 \ [ [
: % 3 3
: .'- % \ E :
LL :"“ ; E
Spravci LAN : i !
Techn.servis Iy
Legenda:

—p personalni podfizenost
- — P podfizenost v ramci zabezpeceni €innosti odd. podpory uzivatel
<)y pfedavani informaci

------- organizacni celek

Obrazek €. 5.1: Schéma organizacni struktury CCC

Funkce oddéleni CCC
» poskytovat odbornou pomoc koncovym uzivatelum IS SAP R/3,

resit aplikacni SW problémy (Microsoft Office, balik 602proPC) véetné

b4

instalaci a upgradu,
» poskytnout pomoc s Gdrzbou HW,
» oSeffit pfipadné urgence a reklamace poskytnutych rfeseni.
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Pro zabezpeceni vySe uvedenych funkci je vramci firmy PREGIS, a. s.
vytvofena struktura Oddéleni podpory uzivatelu (Support Desk) slozena z Help
Desku, odbornych feSiteld zbazového a aplikaénich moduld, pracovniku
technického servisu a spravct LAN na jednotlivych zavodech Preciosy a.s.
Jednotlivé slozky Support Desku jsou dale popséany. Podrobny popis vztaht mezi

slozkami je obsaZen v kapitole €. 5.2. Popis procesti CCC.

5.1.1. Help Desk

Je kontaktnim bodem koncovych uZivateld s CCC. Jeho funkce zajistuje
pracovnik - operator, ktery je funkéné a metodicky podfizen vedoucimu Support
Desku. Hlavni naplni operatora je pfijem pozadavki od koncovych uZivatelu.
Nékteré pozadavky muze vyfizovat podle svych mozZnosti osobné. Ostatni, které
neni schopen obslouzit, pfedava konkrétnim odbornym fesitelim, technickému
servisu nebo spraveum LAN na jednotlivych zavodech spole&nosti Preciosa a. s.
Pracovni napini operatora je dale dusledna evidence vSech uZivatelskych
pozadavku, kontrola prevzeti pozadavku odbornym fesitelem a sledovani prib&hu
jejich feSeni zejména s ohledem na prioritu pozadavku a dodrzeni doby odezvy.
V pfipadé nepfitomnosti operatora Help Desku je uréen jako jeho zastupce

konkrétni pracovnik bazového modulu uréeny vedoucim bazového modulu.

5.1.2. Odborni reSitelé bazového a aplikacnich modult

Kazdy modul poskytne pro feSeni pozadavku ¢ast pracovni doby svych
pracovniku - odbornych feSitelt. Po tuto ¢ast pracovni doby jsou odborni fesitelé
uvolnéni z prace vramci svého modulu a jsou funkéné podfizeni vedoucimu
Support Desku k zabezpeceni cinnosti Help Desku (vyfizeni poZadavku od

uzivatelu).

5.1.3. Pracovnici technického servisu

Technicky servis se zabyvéa feSenim problému s hardwarem. Operator Help
Desku predava vesSkeré pozadavky, které se tykaji tohoto okruhu problému,
vedoucimu technického servisu a jeho pracovnikim, ktefi jsou zodpovédni

vedoucimu Support Desku za prubéh feseni pozadavkt predanych Help Deskem.
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5.1.4. Spravci LAN na zavodech

Témér vsichni spravci LAN na jednotlivych zavodech jsou funkéné zarazeni
v organizacni struktufe svého zavodu a jsou metodicky fizeni z bazového modulu
PREGIS, a. s. Vyjimku tvofi pouze spravce LAN na feditelstvi Preciosy a. s.
(zafazen do modulu BC ve spole¢nosti PREGIS, a. s.). Ze stejného divodu

neexistuje pfima organizacni vazba mezi Support Deskem a spravci LAN.

Operator Help Desku predava spravci LAN pozadavky, které spadaji do
okruhu jeho pusobnosti. Vzhledem k neexistujici organiza¢ni vazbé nepodiéhaiji
spravci LAN vramci feSeni poZadavku predanych Help Deskem vedoucimu
Support Desku. V pfipadé nedostatkl v feSeni pozadavku spravcem LAN muze
vedouci Support Desku u vedeni pfislusného zavodu cestou pfes vedouciho CCC

predat reklamaci na ¢innost spravce LAN. [8]

5.2. Popis procest CCC

5.2.1. Cinnosti uzivatele (odeslani pozadavki a nasledna kontrola

reseni
Kazdému uzivateli byla pfedana jeho spravcem LAN Uzivatelska pfirucka
Help Desku. Uzivatel se prostrednictvim ni seznamil s postupy oznamovéani
vznikleho problému na Help Desk, sledovani pribéhu feSeni a pfijmu feseni
pozadavku. Dale v UzZivatelské pfirucce nalezl struéné popsany postup eskalace
pozadavku. Obsah UzZivatelské prirucky Help Desku je k dispozici také jako odkaz
na strance intranetu http://info.preciosa.cz/prirucky/helpdesk.

Uzivatel muze pouzit nasledujici cesty pro predani problému na Help Desk:
a) intranetovy formular Help Desku,
b) telefonni spojeni na pevnou linku operatora, mimo pracovni dobu je zastoupen
zvukovym zaznamnikem,
c) elektronickou postu,

d) osobni kontakt s operatorem - pfevazneé pro pracovniky PREGIS, a. s.
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Uzivatel by mél prednostné volit cestu a), v pfipadé priority alespon vysoka
také cestu b) — bazovy nebo aplikacni hotline. Cesta c) ma slouzit zejména pro
zaslani dopifujicich materialt k pozadavku v elektronické podobé. V pfipade, Ze
je pozadavek predan operatorovi HD jinym zpusobem, nez prostfednictvim

intranetového formulare HD, vyplni operator tento formular sam.

HelpDesk - zadani pozadavku

Pracujete na potitaér P1136 172.20.21.152 Stilcova Markéta, HD

Nazev pozadavku : [Tisk provodek we SLPUERY, VYsiiZny popis
Utivatel : [stilcova ... vade pFihiasovaci jméno do sité

Zavod : [PREGIS Jablonec =

| Telefon : [+420 428 3595 80
{
[!E—ma.il g |marketa.stilcova@pregis.cz ... pro zastant informa
lPrinrita : | Mizk& - umoinén odklad - bude fedeno podle pofadi odes|ani _v_]

.Jli od rana neni moZné vytisknout privodky. Stilcova ﬂ

Popis pozadavku :

Népovéda |

[Odesiat | Reset |

Obrazek €. 5.2: Zadani pozadavku do intranetového formulare

K UspéSnému zaznamenani, pfedani a zpracovani musi pozZadavek
obsahovat tyto nalezitosti:
1. spojovaci udaje uzivatele, které jsou jiz prfedvyplnény z databaze uZivatelu

v navaznosti na IP adresu pocitace, ktery byl danému uzivateli pridélen.

» jméno (login) - povinny udaj,
» zavod - povinny udaj,

» telefonni spojeni na uzivatele,
» e-mailova adresa.

2. Udaje o poZzadavku
» nazev pozadavku — povinny udaj,

-

» priorita,
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» vlastni dotaz ¢i popis problému - mozno téz pfipojit informaci o zaslani

pfilohy a zpusobu jejiho predani.

Priorita pozadavku

» nizka — problém umoznuje jisty odklad FeSeni, pozadavky jsou

zpracovany v poradi prfedani poZadavku s nizkou prioritou

v

stfedni - jedna se o problém, ktery nestrpi del$i odklad Fe3eni,
pozadavek bude zpracovan pFednostné pred pozadavky s nizkou
prioritou

» Vvysoka - je pozadovano rychlé rfeseni naléhavého problému

velmi vysoka - mimoradna udalost predstavujici ohrozeni vyrobniho nebo

obchodniho procesu, napf. vypadek pocitacové sité, informaéniho
systtmu SAP apod. PoZadavek stouto prioritou je automaticky
pfesmeérovan na mobilni telefon vedouciho Support Desku, vedouciho

bazoveho tymu a administratora WAN.

Pri stanoveni priority by mél uzivatel pfihiédnout ke skuteéné potifebé Feseni
pozadavku v ur€itém terminu. Neopodstatnénym zvySovanim priority blokuje

kapacitu resSitelskych tymu pro feSeni naléhavéjsich poZzadavku.

Po odeslani pozadavku na Help Desk se uZivateli zobrazi obrazovka
s odeslanym pozadavkem a pofadové Cislo tohoto pozadavku. Toto &islo je velmi
dulezité pro nasledné zjistovani rozpracovanosti poZadavku. UzZivatel jesté
dostane e-mailem (pokud uvedl vpozadavku e-mailovou adresu) zpravu o

zaznamenani jeho pozadavku do databaze pozadavkl Help Desku.

UzZivatel ma nasledné mozZnost po pfihlaSeni do intranetu na

http://info.preciosa.cz/helpdesk sledovat na formulafi HelpDesk - zobrazeni

poZadavku a reseni v poli Status poZadavku, v jaké fazi se vyfizovani jeho

pozadavku nachazi.
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Status pozadavku

Poskytuje informaci o okamzitem stavu reSeni poZadavku. Jsou definovany
nasledujici statusy:
» evidovano - pozadavek je uloZzen do databaze pozadavku
prostfednictvim intranetového formulare HD uzivatelem nebo operatorem
HD na zakladé poZadavku odeslaného jinou cestou

predano - pozadavek je odeslan operatorem odbornému fesiteli nebo

A%

reSitelskeému tymu
» rozpracovano - odborny feSitel pracuje na reSeni pozadavku

odloZeno - odborny feSitel odlozil feSeni poZadavku na pozdéjsi dobu,

v

napi. nez budou splnény urcité specifické podminky, nez se uvolni
kapacity pro feSeni apod.
» vyfeseno - poZadavek je vyfizen, zaroven s tim probéhne informovani

uZivatele o reSeni pozadavku.
Status se nastavuje prostfednictvim intranetového formulafe HD. Nastaveni
muze provést pouze operator a dale pak odborny fesitel, jemuz feSeni pozadavku

prislusi.

5.2.2. Cinnosti Help Desku pfi zpracovani pozadavki

V pracovni dny v dobé& od 6:00 do 16:30 hodin je na pracovisti Help Desku
pfitomen operator, okamzité pfijimajici poZadavky zadavané na Help Desk. Mimo
tuto dobu je mozné vyuzit intranetovy formular Help Desku, telefonni spojeni se
zaznamnikem nebo elektronickou postu. PoZzadavek bude operatorem prevzat v

6:00 hodin nasledujiciho pracovniho dne a dale zpracovan.
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5.2.2.1. Kompletace vstupnich informaci k pozadavku

HelpDesk - zpracovani poZadavku a reSeni
Zobrazeni poZadavku podle Eisla : |‘Ii}54 Zobrazit I

‘Cislo potadavku: 1064 Datum zadéni:  28/04199 1015
. Status pozadavku: Ewdovano *  Primta: Nizka

|Nazev pofadavku: Tisk privodek

: Jmeéno ufivatele :  stilcova Zavad : PREGIS Jablonec

| Telefon: +420428 3595 80
: E-mail : marketa stilco egis.cz

Popis potadavku :

' Ji od réna neni moZné vytsknout privodky. Stlcova

| Pomémbky Fefitele : |

!

| Upravte priontu pofadavku : | Nizké - umoZnén adklad - bude fedeno podle pofadi odeslani =]
| Vyberte Feditelsky tym : {HDO Help Desk *| Poslat mail: ¥

|| Predat i F_:‘
!| i bl b I AMD Investiéni majetek

BCO Nelze rozlidit —T—_—
BC1 Tiskarmy

Obrazek €. 5.3: Prichozi pozadavek na Help Desk

Operator je povinen zjistit pfi pfijeti pozadavku vSechny udaje, které jsou
podle jeho znalosti potfebné k uspéSnému feSeni poZadavku a ke zpétnému
kontaktu na uzivatele. Pokud uzivatel sdélil pozadavek (telefonem nebo e-
mailem), vypIni operator na zakladé udaju od uZivatele formular osobné. Byl-li
pozadavek zadan s nedostateCnymi udaji, je operator povinen zjistit a doplnit do
intranetového formulare HD potfebné chybéjici udaje dfive, nez problém preda k

reSeni odbornému reSiteli.

5.2.2.2. Kontrola priority

Priorita poZadavku musi odpovidat skuteéné potfebé feSeni pozZadavku
v urcitém terminu z hlediska zabezpeceni bezprobléemového provozu informaéniho
systému v Preciose a. s. Proto ma operator opravnéni sdm nebo po konzultaci
s odbornym rfeSitelem snizit nebo zvysit prioritu pozadavku, které témto
predpokladim neodpovidaji. Operator neprodlené upozorni uZivatele na zménu

priority telefonicky nebo prostfednictvim elektronickeé poSty. Pokud uzZivatel
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neuved! pfi odeslani pozadavku prioritu, je implicitné pfifazena nizka priorita;

operator ji muzZe z vySe popsanych duvodu zvysit.

5.2.2.3. Casové terminy pro pribéh feseni pozadavki

S kazdym pozadavkem jsou spojeny zaruCené doby odezvy, které zavisi na
pridélené priorité pozadavku a na tom, je-li pozadavek odeslan v pracovni dobé
nebo mimo pracovni dobu. Je povinnosti operatora, aby provadél kontrolu
dodrzovani doby odezvy vSech pfijatych pozadavku, pokud nemaji pfifazen status

vyresen.

Jsou definovany nasledujici doby odezvy:

» doba do predani - Casovy interval zacinajici od okamziku odeslani
pozadavku uZivatelem a trvajici po celou dobu, kdy ma pozadavek status
evidovan,

» doba do zahajeni feSeni - Casovy interval zacinajici od okamziku
odeslani pozadavku uZivatelem a trvajici po celou dobu, kdy ma
poZadavek status evidovdn nebo predan. To znamena, Ze interval

zahrnuje i dobu do predani.

Tabulka €. 5.1 Doby odezvy v zavislosti na priorité pozadavku

ks OE:nﬁaziES%Z;gs o Doba do predan Doba do zahajeni fedent
Mimo ; .
2 V pracovni - V pracovni |Mimo pracovni
Okamzik odeslani dobé HD pracovni dobé HD dobu HD
dobu HD

Naléhavost | Nizka priorita 8 hod 8 hod )* dle poradi dle poradi
Stiedni priorita 2 hod 2 hod )* 8 hod 8 hod )*

Vysoka priorita 30 min 30 min )* 1 hod 1 hod )*

Velmi vysoka priorita |hnerc1!1i-ndo 5 15 min |hne<:;igo 13 2 hod

)* Zacatek intervalu od 6.00 hod nasledujiciho pracovniho dne

5.2.2.4. Informovani uzivatele o stavu feSeni pozadavku

Operator je povinen informovat uzivatele o stavu feSeni v nasledujicich

pfipadech :
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» pfi dotazu uZivatele - operator zjisti stav reSeni z databaze pozadavku

Help Desku,

» pfi zméné priority poZzadavku Help Deskem po konzultaci nebo na navrh
odborného resitele,

» po vyreSeni pozadavku v pfipadé, Ze uzivatel nebyl dosud informovan

jinou cestou.

5.2.2.5. Reeni pozadavku operatorem

Ty pozadavky, které Ize vyresit znalostmi, prostfedky a ¢asovymi moznostmi
operatora, jsou operatorem samostatné vyreSeny. Predanim pozZadavku na
resSitelsky tym Help Desk se nastavi status pozadavku na predano a po jeho

prevzeti na status rozpracovano.

K vyhledavani postupu feSeni je operator povinen pouzivat znalostni
databazi HD, ve které nalezne feseni pomoci klicovych slov, pfipadné podle svych
zkuSenosti v praci s databazi. Ze znalostni databaze HD prenese operator do
intranetového formulafe HD popis feSeni a zméni status pozadavku na vyreseno.
O vyreSeni informuje uzZivatele s vyuZitim kontaktnich Udaju z intranetového

formulafe HD.
Reseni, uvedené ve znalostni databazi HD, je operator opravnén pouZzit

pouze tehdy, je-li vzhledem ke svym znalostem a zkuSenostem schopen posoudit

jednoznacnost pfifazeni tohoto feSeni k poZzadavku.

5.2.2.6. Pfedani pozadavku k reSeni odbornym fesiteltim

Neni-li operator schopen ani s vyuzZitim znalostni databaze HD vyresit
pozadavek, preda jej kreSeni odbornym feSitelim, spravcim LAN nebo
technickému servisu. Predani se dé&je elektronickou poStou pres intranetovy

formular Help Desku.

Zpusob distribuce pozadavku na jednotlivée odborné reSitele v ramci

modulového oddéleni je stanoven po dohodé s vedoucim modulového oddéleni.

= B



@ TECHNICKA UNIVERZITA V LIBERCI HOSPODARSKA FAKULTA

MUlzZe byt realizovan tfemi zpusoby:
» odesilani veSkerych poZadavku na celé modulové oddéleni,
» odesilani veSkerych pozadavku na vedouciho modulu a jeho zastupce,
» odesilani na pfesné definované skupiny feSiteld v ramci modulového

oddeéleni v zavislosti na oblasti, do které problematika poZzadavku spada.

5.2.3. Cinnosti odbornych fesitel(i pFi zpracovani a feSeni pozadavki

Odborny fesitel dostane informaci o prfedaném pozadavku elektronickou
poStou od operatora HD. PoZadavek si bud vybere z fronty pozadavk, které byly
pfedany na jeho feSitelsky tym nebo je mu poZadavek pfidélen vedoucim
modulového oddéleni, resp. jeho zastupcem. Neni-li odborny fesSitel pritomen,
pfebira jeho poZadavky jeho zastupce, ktery je stanoven vedoucim modulového
tymu, resp. jeho zastupcem, a je uveden jako dal$i osoba v rozdélovniku. Vedouci
modulového oddéleni zodpovida za v€asné odebirani pozadavku z fronty tak, aby
mohly byt dodrZzeny stanovené doby odezvy s ohledem na prioritu poZadavku (viz.
kapitola ¢. 5.2.2.3. Casové terminy pro prubéh feseni pozadavki). U kazdého
pozadavku je po potvrzeni pfevzeti feSitelem zaznamenan ¢as a datum prevzeti,

jmeéno fesitele a oznaceni resitelského tymu.

HelpDesk - zpracovani pozadavku a reSeni
Zobrazen] pofadaviu podle cisla: |1E|E-1 Zobrazil !

 Datumzadani:  28/04/99 1015

:éislo pn_tadn\rku_ - 1064 i

| Status pofadavku: Fiedino Priorita : Nizka !
iﬂe!ite]sky tym PP1 Brusirenskd viroba - 203, 4, 5, 7 Datum pfedani : 28/04/99 1022
| Nazev potadavku : Tisk privodek |

,Jmenn ufivatele :  stlcova Zavod ; FPEEGIS Jablonec . |
I Telefon: +420 428 355580

| E-mail : marketa shlcoval@pregis cz
S e SO o e e
i i od réna neni moiné wytisknout privodky Sticova |
| Jméno Fesitele poiadavku:  [soukup

s |
| Pomnamky Fe¥itele : E !
| Poutit feten Hslo : fo Seznam fedeni i i
: PP 2addani disla Fedent se po wlodent potadaviku méni status automaticky na Vyieden, |
l Rorpracovat !
: R ——— |’

~{Zaloit nove feseni i eereroem et iosetpoannes p— e —————— e
ratit na Help Desk Nové zadéni i Zpét do menu | MNépovida |

Odloiit s poznamkou
Wyfedeno

Obrazek ¢. 5.4: Moznosti FeSeni poZadavku
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5.2.3.1. Zpusoby feSeni poZadavku

1. Rozpracovat pozadavek

a) Reseni pozadavku poznamkou
Jestlize je odborny feSitel schopen viastnimi znalostmi a schopnostmi vyresit

pozadavek, zapiSe do kolonky Poznamky reSitele v intranetovém formulafi HD
struény popis feSeni, klikne na tlaCitko UlozZit a pokracovat a tak zméni status

pozadavku na vyreseno.

b) Reseni s pomoci znalostni databaze

Jestlize odborny feSitel neni schopen vlastnimi znalostmi a schopnostmi
vyfesit pozadavek, klikne na tlacitko Seznam reseni a pokusi se nalézt fedeni
pomoci kli€ovych slov ve znalostni databazi HD. Pokud je v ni uloZeno nebo
pokud obsahuje reSeni obdobné a pouzitelné, zapiSe feSitel ¢islo fedeni do

kolonky PouZit feSeni Cislo a zméni status pozadavku na vyreseno.

2. Zalozit nové reSeni do znalostni databaze

Jestlize postup feSeni daného poZadavku neni jesté uveden ve znalostni
databazi HD, popiSe feSitel tento postup fesSeni do intranetového formulare feseni
a nasledné ho ulozi do databaze s uvedenim klicovych slov do pole Oblast resSeni
(zdGvodu nasledného vyhledavani feSeni v databazi). Je na odpovédnosti
kazdého odborného reSitele popsat postup feSeni natolik dukladné a obecné, aby
byla minimalizovana moznost chybné volby feSeni pfi vybéru ze znalostni

databaze HD a pridani tohoto chybného feseni k pozadavku uzivatele.

3. Vratit na Help Desk - Predani pozadavku do jiného fesitelského tymu

Pokud zjisti vedouci modulového tymu, jeho zastupce nebo odborny feSitel,
Ze feSeni pozadavku nespada do pusobnosti feSitelského tymu nebo modulového
oddéleni, vrati pozadavek neprodlené operatorovi HD, ktery pfifadi pozadavek

jinému resitelskému tymu.
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4. Odlozit s poznamkou

Pokud neni moZné ze zavaznych ddvodu zahdjit zpracovani pozZadavku
v predepsané dobé odezvy, nastavi vedouci modulového oddéleni, resp. jeho
zastupce, nebo odborny feSitel do intranetového formulafe HD status pozadavku
na odloZzeno s uvedenim duvodl a predpokladanym terminem ukoncéeni odkladu
do kolonky Poznamky reSsitele. Operator HD (Vedouci modulového oddéleni)
zodpovida za pravidelné kontroly pozadavkiu se statusem odloZeno spojené se
zjisténim, zda jiz nepominuly duvody odloZeni. Zavaznymi dlvody odlozeni
pozadavku je napfiklad preplnéni feSitelskych kapacit poZadavky s vySsi prioritou

a dfivéjSi dobou pfijeti, feSeni vazané na spolupraci vice modulu, apod.

Reseni pozadavku vice fesiteli

Je samozfejmé mozné, aby jeden pozadavek feSilo vice resitelt z jednoho
modulového oddéleni nebo z jinych modulovych oddéleni. Pozadavek zustava z
hlediska evidence HD rozpracovan puvodnim odbornym feSitelem a na tohoto
feSitele jsou sméerovany pripadné kontrolni dotazy operatora HD k pribéhu feseni
poZadavku. V prabéhu zpracovani poZadavku je mozné preveést feSeni na jiného

odborného resitele.

Reseni poZadavku ve spolupraci s OSS SAP

Problémy do OSS jsou zadavany pracovniky CCC v okamziku, kdy je neni
mozné vyresit interné v ramci CCC a to ani za pomoci dostupnych notd OSS. P¥i
zadani reseni pozadavku nebo jeho ¢asti na OSS nastavi odborny fesSitel status
pozadavku na odlozeno (odeslan na OSS). Pokud dojde k vyreSeni pozadavku ze
strany OSS a resitel pokracuje na feSeni pozadavku v ramci CCC, nastavi status
pozadavku zpét na rozpracovano. Je-li pozadavek kompletné vyreSen, nastavi
feSitel status vyresSen. Je presné stanoveno, kdo z odbornych resiteld ma moznost

komunikovat s OSS.
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5.2.3.2. Moznosti predani vyfeSeného pozadavku uzivateli

Po vyfeSeni pozadavku odesila informaci uZivateli obvykle odborny fesitel.
Pfi odeslani na elektronickou adresu uzivatele uvedenou v poZadavku klikne
odborny fesitel na tla€itko Informovat v intranetovém formulafi HD (tlacitko se
naléza pod rozvinutou nabidkou moznosti, jak informovat uZivatele v obrazku €.

5.5) a informace o vyfeSeni pozadavku se uzivateli odesle automaticky.

HelpDesk - zpracovani pozadavku a reSeni
Zobrazeni poZadavku podle Eisla  [1064 Zobrazit I

| Gislo po¥adavku: 1064 Datumzadani:  28/04/99 1015
|Status pozadavku: Vyfeseno Priorita : Mizka

\Regitelsky tym:  PP1 Brusirensicé vjroba - 203, 4, 5,7 Datum predani:  28/04/99 1022
| Jmeéno refitele : soukup Datum prevzeti; 28/04/99 11:23

i Datum vyfeseni: 28/04/99 11:23

| Nazev potadavku: Tisk privodek

|r.lménn ufivatele :  stlcova T .-HE:i;rJ:M__I;_R E‘,(- —EISIEO-:;: R P S e U o
| Telefon: +420428 3595 80

| E-mail : madceta mlcov 15.02

|Pllpls]l I ey S e e e e

I od rana nend moiné vy‘hsknom privodky Stlcova

Pomémky feiitele - mvada v hsku bjrla o_dstranma

Pm.r uhﬂmal uﬂm nehyi mfummvén l

Uhvatele informugi : [Postou ~] E-mail adresaje : [marketa sticova@pregss cz

|
|
i Ffes Help Desk
Osobné
Telefonem
Zménit fedeni

Novézadani | Zpétdomenu | Népovéds |

Obrazek €. 5.5: Moznosti informovani uZivatele o feSeni jeho poZadavku

Pokud odborny resitel nastavil status vyfeSeno a nemuzZe predat feSeni
uzivateli (napf.: z didvodu neuvedeni e-mailové adresy nebo telefonu uZivatele
v pozadavku), zvoli variantu Pres Help Desk a klikne na tlacitko Informovat.
Automaticky se odesle informace o vyfeSeni pozadavku elektronickou postou
operatorovi HD a ve formulafi pozadavku je uvedena poznamka ,Pozor, uZivatel
zatim nebyl informovan“. V tomto pfipadé je povinnosti operatora Help Desku

informovat uzivatele o feSeni jeho poZzadavku.
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Pfi osobnim vyfeSeni prfimo u uzivatele (spravce LAN) nebo pfi telefonickém
predani feSeni (s pfipadnou konzultaci) zaznamena feSitel k vyfeSenému

pozadavku do formulare pouze zpusob informovani uzivatele.

Dalsi moznosti je Zménit reSeni, tento zplsob se uziva tehdy, kdyz si fesitel
po nastaveni statusu poZzadavku na vyreseno uvédomi, Ze jeho feseni neni zcela
kompletni a je tfeba ho rozSifit o dalSi informace. Po zvoleni této mozZnosti se

pozadavek vrati do statusu pfedano a postup vyfeseni se odviji znovu.

5.2.4. Procesy eskalace

5.2.4.1. Zpracovani eskalace pozadavku koncovym uzivatelem

Procesem eskalace se rozumi postup pfi urgenci poZzadavku nebo reklamaci
reSeni pozadavku:
> predevSim ze strany uzivateld vuci Help Desku, ale i vuéi odbornym
resitelm, technickému servisu nebo spravcum LAN,
» ze strany odbornych fesitell vuci ¢innosti Help Desku, SAPu nebo OSS

v ramci pfedanych poZadavk.

Eskalace je smérfovana pfimo vedoucimu Support Desku, ktery zjisti stav
FeSeni pozadavku, ovéfi divody eskalace a z pozice své funkce vici Help Desku,
pfipadné vuéi vedoucim bazového nebo aplikatnich modulovych oddéleni,
zabezpedi véasné a upiné vyfeSeni poZadavku. Pfisludny vedouci modulového
oddéleni je povinen zabezpeit vyfeSeni pozadavku a informovat o vyfreSeni
management eskalace. Pokud neni uZivatel spokojen s vyfesenim eskalace, pak
je eskalace predana nadfizenym vedouciho Support Desku, ktefi predmét
eskalace posoudi a pfijmou pfislusna opatfeni k urychlenemu feSeni. Je treba,
aby uzivatelé vyuzivali tento postup pouze voduvodnénych a naléhavych

pripadech.
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5.2.4.2. Eskalace poZzadavku na OSS

Pokud neni dostate¢né véas vyfeSen pozadavek odborného fesitele, ktery

byl odeslan na OSS, nebo je pozadavek pfes opakované podani vyfesen
neuspokojivé, ma odborny fesitel pravo uplatnit urgenci nebo reklamaci formou
eskalace pozadavku. Eskalaéni proces spoéiva v postoupeni pozadavku na
management eskalace, tj. vedouciho Support Desku, ktery z pozice své funkce
viéi Local Supportu SAP CR zabezpec€i vyreSeni pozadavku. Vedouci Support
Desku je z OSS informovan o stavu fe$eni pozadavku a pfeda tuto informaci
odbornému fesiteli, ktery inicioval eskalacni proces. Ten informuje uzivatele o

kone¢ném znéni reSeni jeho pozadavku.

5.2.5. Archivace pozadavki uzivatell

VesSkeré pozadavky zadané prostrednictvim intranetového formulare HD jsou
automaticky zaznamenany do databaze pozadavku HD, kde jsou uchovany po
dobu nejméné jednoho kalendafniho roku od okamZziku nastaveni statusu
vyfeseno. Telefonické poZzadavky zadané v ¢ase mimo pracovni dobu Help Desku
jsou zaznamenany do schranky hlasové posty a operator je povinen je archivovat
pro pfipad eskalace ze strany uZivatele po dobu 1 kalendafniho mésice od
okamziku nastaveni statusu vyreSeno. Pozadavky odeslané elektronickou postou
budou uchovany ve schrance elektronické posty Help Desku po dobu nejméné

jednoho kalendarniho roku od okamzZiku nastaveni statusu vyreseno.

5.3. Pomocné databaze

Tyto databaze jsou potiebné k zajisténi efektivni Cinnosti sluzby Help Desku:
» databaze veskerych uzivatelskych stanic, uzivatell, spojeni na jednotlivé
uzivatele a dal$i potfebné udaje pro automatické vyplhovani formulard
Help Desku,
» databaze odbornych fesitelskych tymli v€etné pfipadného rozdéleni na
jednotlivé oblasti feseni podle kompetenci a spojeni na ¢leny tymu,

databaze zadanych pozadavkiu na Help Desk, ktera obsahuje nejen

‘-f

informace o zadaném pozadavku a uZivateli, ktery ho zadal, ale také
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obsahuje informace o ¢asovém prubéhu fesSeni pozadavku v jednotlivych
statusech pozZadavku (datum zadani, datum predani, datum prevzeti,
datum vyreSeni), o fesiteli a reSitelském tymu, o stupni rozpracovanosti

pozadavku, o feSeni poZadavku.,

v

databaze vytvorenych reseni,

» databaze spojeni na externi feSitele, tj. dodavatele a servis
programoveho a technického vybaveni, jez jsou soucasti infosystému
Preciosy.

5.4. Shrnuti

Uzivatel zada pozadavek do intranetového formulare a posle ho operatorovi
Help Desku. Ten zkontroluje zadané udaje a bud’ poZadavek vyresi (napiSe reseni
do poznamky, pfifadi feSeni z databaze reSeni nebo zalozi nové rfeSeni) nebo ho
preda prislusnému feSitelskému tymu. Pokud poZadavek fesi operator, pak by si
meél byt svym feSenim pozadavku stoprocentné jisty, aby nedoSlo k pfipadné
eskalaci pozadavku uzivatelem (napsani Spatného feSeni k pozadavku). Nasledné

informuje operator uzivatele o feSeni poZadavku (postou, osobné, telefonem).

U kazdého pozadavku je po potvrzeni prevzeti resSitelem zaznamenan datum
a Cas zadani, prfedani a prevzeti pozadavku, jméno feSitele a oznaceni
reSitelského tymu. Odborny feSitel muzZe pozadavek také vyreSit pouze
poznamkou nebo vyhleda feSeni poZadavku ve znalostni databazi a pomoci
formulare ho zasle uzivateli. Na zakladé pozadavku se muZe vyvolat poZzadovana
akce (spravce nebo technik pfijde osobné k uzivateli a odstrani problém napf.
nastaveni programu, dodani toneru do laserové tiskarny). Neni-li FeSeni

zpracovano, je nutno ho vytvorit a zalozit do znalostni databaze.

Déle je mozné odlozit poZzadavek z duvodu nemoznosti okamziteho vyreseni
(pfedani pozadavku na OSS, fesi vice feSitelu z jednoho modulu nebo zvice
modull), & tento poZadavek vratit na Help Desk, nebot nespada do kompetenci

tohoto tymu. Ukolem operatora je, aby feSitele upozorfioval na nutnost vyreseni
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pozadavku, aby byly dodrZzeny Casové doby odezvy v zavislosti na priorité
pozadavku. PoZadavek nelze uzavfit bez pfifazeni feSeni a informovani uzivatele,

ktery pozadavek zadal.

Po vyfeSeni poZzadavku se vném zaznamena datum a cas vyreSeni.
Odborny fesitel muze stejné jako operator informovat uZivatele postou, osobné,
telefonem, pfes Help Desk (v pripadé, Ze pozadavek neobsahuje informaci o e-
mailové adrese uzivatele Ci jeho telefonni Cislo). [9, 10, 11]

6. Expertni systémy (Help Desk)

Expertni systémy jsou jednou z mala prakticky vyuzivanych aplikaci z oblasti
umeéle inteligence. Predstavuji zcela novy zplUsob vyuzivani pocitaci. PGvodné byl
poCitaC chapan jako stroj na zpracovani Ciselné nebo symbolické informace.
Expertni systéemy vSak pocitaCe vyuzivaji ke zpracovani znalosti a jejich rozvoj je
mozZné sledovat pfiblizné od roku 1971. V dnesni dobé jiZ existuji tisice expertnich

systému, které se vyuzivaji v riznych oblastech lidské ¢innosti.

Expertni systémy jsou programy pro feSeni takovych uloh, které jsou
vSeobecné povazovany za obtizné a jejichZ uspokojivé feSeni muze provést pouze
specialista s mnozstvim zkuSenosti vdaném oboru, fikame mu expert. Tyto
programy jsou vybaveny znalostmi experta z dané oblasti a jsou schopny
poskytnout velmi rychle kvalitni rozhodnuti. Expert se pfi feSeni uloh opira jednak
o své teoretické znalosti ziskané studiem, jednak o znalosti ziskané z vilastni
zku$enosti pfi feSeni podobnych uloh. Pouze pro malou €ast problémda, s nimiz se
v praxi setkavame, existuji deterministické postupy reSeni. VétSinu problému je
nutno fesit za okolnosti, které jsou charakterizované neurcitosti. Tyto problémy se
fe$i nedeterministickymi postupy a je pro né typické pouzivani heuristik. Heuristiky
jsou ur¢ité navody na rozhodovani, které vétSinou umoznuji nalézt feseni, ale
nezaruCuji nalezeni tohoto feSeni (i kdyZ existuje). Zpravidla pravé heuristicka
slozka znalosti experta odliSuje schopnosti experta od schopnosti ostatnich

odborniku. Napfiklad i vétSina konstrukénich uloh spociva na nedeterministickych
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postupech, pfestoZze se opird o mnozstvi zakonitosti, které jsou matematicky

dobre formulované.

Programy, které umoZznuji feSit problémy nedeterministicky, nazyvame
znalostnimi systemy. Expertni systémy jsou vlastné znalostni systémy pro feseni

odbornych uloh s uzce specializovanymi znalostmi v urcitém oboru.

Existuji dvé zakladni skupiny problému, které je vhodné fesit pomoci
expertnich systému:
» diagnostika (rozpoznani stavu (poruchy) systému z projevi jeho
nespravného chovani); K této skupiné je mozné zaradit Help Desk.
» konstruovani a planovani (vybér a sestaveni objektd do uréitého
funkéniho celku za danych podminek; sestaveni posloupnosti akci za

ucelem dosazeni daného cile).

Expertni systém je realizovany rozséahlou soustavou kooperujicich programu,
jejichz Cinnost se opira o specifické udajové struktury. Jednotlivé programové
celky této soustavy jsou prvky funkéné vymezenych a svym poslanim odlisnych
modull. Zpusoby aktivace ¢innosti jednotlivych modull a zpusoby prenosu fizeni
mezi nimi, stejné jako aktivace jednotlivych programovych celku v rozsahu modulu
a pfenosu fizeni mezi nimi, jsou urCovany jejich poslanim, vzajemnymi funk&nimi

vztahy a vazbami na udajové struktury ovliviujici jejich €innost.

Vzajemné (pfimé nebo zprostfedkované) vazby mezi moduly a jejich
programovymi celky - ve vSeobecnosti sloZzkami - vytvareji architekturu expertniho
systému. Ackoliv v kazdém expertnim systému je mozné rozpoznat funkcné
stejné, anebo aspon podobné zakladni slozky, pfesto zatim nemuzeme hovofit o

jejich véeobecné ustalené architekture.
Soustava symbolicky reprezentovanych znalosti a metody jejich vyuzZivani

tvofi jadro expertniho systému. Soucasti ,inteligence” expertniho systému je také

schopnost vysvétlit a zdUvodnit své postupy na zékladé pouzitych znalosti.
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Komunikace s expertnim systémem probiha ve vétsiné pfipadl v dialogovém

rezimu, tj. ,dotaz systému — odpovéd uZivatele”.

Obecné Ize expertni systemy rozdélit nasledovné:

1. probléemové-orientované expertni systémy (jsou uréené pro fedeni uloh

pouze z dané aplikacni oblasti a jsou s napInénou bazi znalosti);

2. prazdné expertni systémy (problémové nezavislé systémy pouzitelné

v ruznych aplikaénich oblastech pro ,naplnéni“ (vytvofeni) tzv. baze
znalosti);

3. obecné nastroje pro tvorbu (prazdnych) expertnich systémd - do této

skupiny jsou mnohdy zafazovany i nékteré programovaci jazyky.

Help Desk zafazujeme kexpertnim systémim druhé skupiny, tedy

k prazdnym systémim.

Technologie ,naplnéni* prazdnych expertnich systému byva nazyvana

znalostnim _inZenyrstvim. Proces tvorby systému vyzZaduje spolupraci znalce

expertniho systému s jednim nebo nékolika experty v dané oblasti. Odbornik
v informatice a aktivni programator, ktery zna dobfe pfislusny expertni systém a
ktery se zaroven dobfe orientuje v aplikacni problémové oblasti, je tzv. znalostni

inZzenyr.

otazky, ukoly

odborny znalostni expertni
expert inzenyr strategie, systém
heuristiky,
odpovédi, reSeni pravidla

Zz dané oblasti

Obrazek ¢. 6.1: Spoluprace experta se znalostnim inZzenyrem na tvorbé expertniho

systému.
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Je nemozné zZadat od expertniho systému néco vic, nez dokaze expert se
svou prirozenou inteligenci, ale je vSak mozné, aby expertni systém kumuloval

znalosti a zkuSenosti nékolika expertl, coz je jeho urcita prednost.

V soucasnosti neni mozné ocekavat, ze zajemce jednoduse ziska pro své
potfeby problémové-orientovany expertni systém, tj. systém spoleéné se
specifickou bazi znalosti. Je vS8ak mnohem pravdépodobnéjsi, Ze se mu podafi
ziskat pro své potreby prazdny systém. V tomto pfipadé bude postaveny pfed tkol
naplnit tento system vhodnymi problémové-specifickymi poznatky. Tvdrci a
dodavatelé expertnich systémui na tuto situaci mysli a k prazdnym systémim
vytvareji programové prostfedky, které pomahaji v naplnéni a u(drzbé bazi

znalosti.

6.1. Struktura expertniho systému

6.1.1. Tri zakladni slozky kazdého expertniho systému

1. fidici (odvozovaci, inferencni) mechanismus;
2. baze znalosti;
3. baze dat.

K oddéleni baze znalosti od fidiciho mechanismu doSlo v béhem vyvoje

expertnich systému.

1. Ridici mechanismus

Zabezpecuje vyuzivani znalosti vexpertnim systému a tvofi jadro
proceduralnich sloZzek expertniho systému. Déle je to prostredek, ktery umoziuje
napodobovat schopnost experta uvazovat (. efektivné vyuzivat znalosti a
zkuSenosti). Popis v$ech funkci fidiciho mechanismu je velmi rozsahly, a proto
zde naznad&im pouze jeho zakladni funkce, které Ize realizovat dvéma zakladnimi
metodami. Jsou jimi:

» metoda pfimého chodu (pfimé fetézeni);

> metoda zpétného chodu (zpétné fetézeni).
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Metoda pfimého chodu

Pfi freSeni problému se vychazi z urcitého poc¢tu znamych pocatecnich faktu
(dat) a zkouma se, co z nich vyplyva, k jakym dusledkim je mozné na jejich
zakladé dospét. Pocatecni data obvykle nepostacuji k feSeni problému a byva
nutné postupné je dopliiovat. Naprf. je tfeba pomoci heuristik vybrat dil¢i nebo
cilovou hypotézu. Tim se vytvori predpoklady pro doplnéni dat a pro nasledné
potvrzeni nebo vyvraceni nékteré z uvazovanych hypotéz. Mize se stat, Ze nové
ziskana data nejsou uzitecna; to vede k hledani dalSich dat (k usuzovani jinym

smeérem).

Casto po&atedni data umoziiuji uvazovat o hodné velkém poétu moznych
dusledku, které znich vyplyvaji. Stim pak nutné souvisi velké mnoZstvi
provefovanych faktl. Tato metoda je vypoctové mnohem slozZitéjsSi nez metoda
zpétného chodu, ale na druhé strané umoZzruje odvodit v8echny smyslupiné

zavery ze znamych dat.

Metoda zpétného chodu

Reseni problému spo&iva v nalezeni vhodného a efektivniho zpusobu
dosazeni urcitého predem stanoveného cile (napfiklad potvrzeni nebo vyvraceni
uvazované hypotézy). Pro problémy feSené expertnimi systéemy pfedem nezname
navod na feseni, proto efektivni postupy nalezeni feSeni se musi teprve hledat. To
znamend, Ze od zvoleného cile je tfeba zpétné odvijet pozadavky na jeho
dosazitelnost. Zpravidla neni mozné rozhodnout o spinéni vSech pozadavku
bezprostfedné, takze se vytvari posloupnost podcilu. Nakonec se podafi proveérit
spInéni & nesplnéni podcili pomoci dostupnych faktu, které se ziskaji nejCastéji
dotazem (nékdy téZ pozorovanim nebo méfenim). Uvedena metoda nezarucuje
minimalni po&et zkoumanych faktd, ale Ize fici, ze je tento pocet v ,rozumnych®

mezich.

Empiricky bylo zjisténo, Ze ¢lovék pfi feSeni realnych problemi casto Gcelné
kombinuje ob& uvedené metody, a proto i vexpertnich systémech je snaha o

kombinovani obou odvozovacich postupu.
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2. Baze znalosti

Je deklarativni slozkou expertniho systému. Obsahuje veskeré znalosti (od
nejobecnéjSich zakonitosti az po vysoce specializované znalosti, od exaktné
prokazanych znalosti az po nejisté heuristiky), které expert vyuziva pfi feSeni tloh
z pfislusné problémové oblasti. Tyto znalosti jsou reprezentovany jako datové
struktury, se kterymi je schopen fidici mechanismus expertniho systému
manipulovat. Pro tvlrce expertniho systému je reprezentace znalosti stéZejni
otazkou. Naopak pro tvirce baze znalosti je jiZ zplsob reprezentace znalosti
pfedem dan a je nutno ho respektovat. Bazi znalosti je mozné rozSifovat a v

budoucnosti bude dokonce nutné, aby se expertni systém ,ucil“ z vlastni ¢innosti.

3. Baze dat

Je také deklarativni sloZkou expertniho systému. Obsahuje data, ktera
poskytl expertnimu systému uzivatel. Jedna se o zaznam konkrétniho problému
k feSeni. Baze dat je také reprezentovana jako datova struktura, ale na rozdil od
baze znalosti je baze dat dynamickou datovou strukturou — jeji obsah se zpravidla
v prubéhu odvozovani znaéné méni. Doplfiuje se — vytvareji se nové polozky, ale

dochazi také k modifikaci a k ruseni polozek.

6.1.2. Tri pridavné slozky expertniho systému

1. komunikaéni modul (zajiStuje interakci mezi uZivatelem a expertnim
systémem);
2. vysvétlovaci modul (vysvétluje a zdGvodnuje prabéh feseni);

3. generator vysledkl (sestavuje dil¢i vysledky do souhrnného celku).

1. Komunikaéni _modul je velmi duleZity pro zajisténi pfijemnéeho

uzivatelského prostredi. Vykonava tyto Cinnosti:
> zahajuje a ukoncuje praci expertniho systemu jako celku;
> realizuje dialog v pribé&hu odvozovani (pfi shromazdovani potfebnych
dat predklada uzivateli dotazy, kontroluje spravnost odpovedi uZivatele,
vypisuje chybova hlaseni a jiné zpravy, které usmérnuji cCinnost

uzivatele);
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» zajiStuje provedeni pfikazu a poZadavku uzivatele.

Komunikace uZivatele se systémem je podminéna také technickymi
prostfedky, které ulehCuji zadavani a vyzadovani informaci a které musi byt
v komunikaénim modulu programové zabezpeeny. Zatim stale stéZejnim

prostfedkem komunikace se systémem zUstavaji textové informace.

2. Vysvétlovaci _modul zajiStuje uZivateli systému mozZnost pozadat o
vysvetleni a zduvodnéni zpusobu feSeni problému i o vysvétleni a zduvodnéni
vysledku feSeni. Ve vétsiné aplikaci je vysvétlovaci schopnost systému Zadouci.
V nejjednodussim provedeni by mél byt vysvétiovaci modul schopen odpovédét
na nejcastéjsi typy otazek tykajici se fidiciho mechanismu.

3. Generator vysledku zabezpecuje vhodnou formou prezentaci vysledku

feSeni problému. Z faktu (pozitivnich nebo negativnich), které byly ziskany
odvozovanim, zafadi generator vysledkt do zavére¢né souhrnné zpravy pouze ty,
které bezprostfedné souvisi s dosazenym vysledkem. Tato vybrana fakta

uspofada a dil¢i vysledky sestavi do srozumitelného celku.

S rozSifovanim aplikaci expertnich systému vznikaji nékteré dalSi funkéni
pozadavky na expertni systémy, takze expertni systém muze byt vybaven jesté
dal$imi moduly. Jsou to tzv. doplrikoveé moduly, mezi které patfi:

» modul externich udaju;

» modul externich programu.

Modul externich Udaju je soucasti expertniho systému v pfipade, kdy

expertni systém je slozkou programového vybaveni pocitace, ovladaneho

Jinteligentnim” pfistrojem nebo zafizenim.

Modul externich programu se tyka vzajemné interakce expertniho systému

s externimi programy (interakce muze byt inicializovana bud expertnim systéemem

nebo externim programem).
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Expertni systémy je tfeba prednostné orientovat na feseni problému, které
nejsou dobre strukturovane, pro které nezname deterministické postupy Fedeni,
kde se pfi feSeni opirame i o nekategorické znalosti a o nepfesna & nespolehliva
data. Velmi Casto jde o problémy, jejichZ feseni zahrnuje zvaZovani alternativnich
hypotéz a ne numerické vypoCty. Problémy fesené expertnimi systémy by mély
byt rutinni povahy, které sice vyzaduji experta, ale z hlediska experta jsou to

bézné pripady. Vhodné jsou dobfe definované problémy.

Je tfeba také zduraznit, Ze tvorba expertniho systému a tvorba baze znalosti
pro urcitou problémovou oblast jsou dvé rizné ginnosti. Odborné a ¢asoveé je velmi
naroc¢né nejen vytvoreni expertniho systému, ale i tvorba netrivialni baze znalosti

tak, aby byla prakticky pouzitelna.

Porovnani expertniho systému s obycejnym programovym systémem:
» expertni systém pracuje se znalostmi, klasicky systém zpracovava data;
» vexportnim systému vyuZivdme heuristiky, v klasickém systému

algoritmy. [1, 7]

7. Proces marketingového vyzkumu

7.1. Uvod
Tento vyzkum byl proveden pro potfeby akciové spolecnosti PREGIS a byl

zaméfen na ziskani informaci o vyuzivani sluzby Help Desk zakaznikem

(spole¢nosti Preciosa).

Cilem vyzkumu bylo ziskat data o informovanosti respondentu o sluzbé Help
Desk, jakym zpUsobem a jak ¢asto tuto sluzbu vyuzivaji. Hlavnim cilem bylo Zjistit,
v éem je pro respondenty zavedeni této sluzby pfinosem a jakeé jsou jejich naméty
ke zkvalitnéni funk&nosti sluzby Help Desk, tzn. vyhody a nevyhody nabizené
sluzby. Uzivatelé, ktefi tuto sluzbu nevyuZivaji, byly dotazani na duvody, které je
k tomu vedou. Dotaznik byl také zaslan uzivatelum, ktefi sluzbu Help Desk dosud

-42 -



@ TECHNICKA UNIVERZITA V_LIBERCI HOSPODARSKA FAKULTA

nevyuZzili. Je mozZné, Ze o ni nevédi. Zaslani dotazniku pravé jim by mohlo mit za

nasledek zvySeni poCtu uzivatell, ktefi budou tuto sluzbu vyuZivat.

Z existujici databaze doslych pozadavku v podniku je mozné zjistit, ktery
uzivatel sluzbu vyuZziva a ktery ne, kdy urcity uzivatel zadal pozadavek, z jakého je
zavodu, kdo je feSitelem pozadavku, jaky je pribéh fe$eni a jaké je konecné

feSeni daného pozadavku.

7.2. Cile vyzkumu

Cile vyzkumu je mozné shrnout do téchto bodu:

» ziskat prehled o zdrojich informovani uzivatelt o sluzbé Help Desk,

» analyzovat ¢etnosti zplsobu feseni vzniklych problému u respondentt,

» vyhodnotit duvody, které vedou respondenty k nevyuzivani sluzby Help Desk,
» analyzovat &etnost vyuzivani sluzby Help Desk a databaze feseni,

» zZjistit pfinosy sluzby Help Desk pro respondenty,

> ziskat podklady pro zkvalitnéni této sluzby,

> porovnat preference respondentd, ktefi pracuji se sluzbou Help Desk

pravidelné, ktefi jen obcas a ktefi vubec ne,
> Zzjistit vyuzivani databaze reSeni fesitelem,

> analyzovat pfinosy a moznosti zlepSeni sluzby Help Desk z pohledu resitele.
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7.3. Metodologie vyzkumu
7.3.1. Casovy harmonogram a rozsah vyzkumu

Nejdfive bylo provedeno osobni dotazovani u vybraného vzorku 15
respondentyu jiz v poloviné prosince 1999. Na zakladé ziskanych udaja byly
sestaveny dotazniky pro vétsi pocet respondentu (uZivatele a fesitele sluzby Help
Desk).

Pfed koneCnym odeslanim vytvofeného dotazniku respondentim bylo
provedeno jeho testovani na malém vzorku respondentd. Cilem bylo zjistit, zda byl
navrzen dobry dotaznik, kterym ziskdame nejenom ochotu respondent(i odpovidat
na otazky, ale hlavné potfebné a spravné informace. Bylo poZadano pét
respondentu, aby dotaznik vyplnili. S odpovédi na dotaznik méli zaslat své nazory
na dotaznik a jeho vyplfiovani. Tak byly zjitény nedostatky, které by se mohly
pozdé&ji v prib&hu ziskavani dat projevit. Namitky byly do vysledného dotazniku
dle mozZnosti zapracovany. Upraveny dotaznik byl na zaéatku dubna 2000

rozeslan elektronickou postou vybranému vzorku respondentu.
Resitelim byl poslan obdobny dotaznik jako uZivatelim, nebot i oni jsou
uzivateli sluzby Help Desk. V jejich dotazniku bylo pfidano jesté nékolik otazek,

které se respondentd ptaly na jejich pohled na sluzbu z hlediska reSitele.

7.3.2. Vybér respondentu

Cilovou skupinou byli vSichni zaméstnanci spolecnosti Preciosa. Obecné tuto
skupinu lidi, ktefi jsou predmétem vyzkumu, oznaCujeme jako populaci. Provedeni
vyzkumu u celé populace by bylo naro¢né na pfipravu i provedeni, proto byl
proveden reprezentativni vybér respondentu z této populace. Informace, které byly

ziskany z vyzkumu, byly zpé&tné aplikovany na populaci jako celek. [12]

Prvnim krokem bylo provedeni prfedbézného vyzkumu uzivatelu, ve kterém
bylo osloveno 15 uZivatelt z jednoho zévodu spoleénosti Preciosa. Vyzkum byl
proveden formou osobniho dotazovani. Respondenti byli vybrani z databaze
doslych pozadavki podle toho, kolik pozadavkl jiz zaslali na Help Desk, a
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z databaze vSech uZivatell pracujicich ve spoleénosti Preciosa. Zamérné byli
vybrani takovi uzivatele, ktefi ¢asto vyuzivaji sluzbu Help Desk, ktefi jen ob&as a
ktefi vubec ne - smyslem bylo ziskat pohled na tuto sluZbu ze ffi riznych stran.
Respondenti byli rozdéleni do tfi skupin po péti (1. skupina: respondent poslal 0 -
4 pozadavky, 2. skupina: respondent poslal 5 - 10 poZadavkl, 3. skupina:
respondent poslal 11 a vice pozadavkul). Tento vyzkum mél za cil ziskat podklady
pro vytvoreni dotazniku, ktery byl nasledné rozeslan vybérovému souboru

respondentt ze vSech zavodl spoleénosti Preciosa.

Snahou bylo, aby ve vybérovém souboru uzivatell byl poéet Zen i muzi
z kazdeho zavodu stejny a bylo zachovano zastoupeni jednotlivych respondentt
podle poCtu pozadavku zaslanych na Help Desk za uplynuly kalendaini rok.

Vybranému souboru respondentt byl dotaznik zaslan elektronickou postou.

V obou pripadech dotazovani uzivatelu byla pouzita nestatistickda metoda
ureni velikosti vzorku. Rozsah vybérového souboru pro dotazovani elektronickou

postou byl uréen usudkem a predstavuje 40% populace.

Ve vyzkumu bylo dotazovano 393 uzivatelu. Z toho byly zpracovany udaje od
177 uzivatell, zbytek byl vylou¢en z davodu nevraceni vyplnéného dotazniku
nebo vraceni nedplné vyplnéného dotazniku.
Celkovy vzorek pro vyzkum je 177 respondentu.

Sluzbu Help Desk nevyuzivaji pouze zaméstnanci spolecnosti Preciosa, ale
také zaméstnanci spoleénosti PREGIS. Tito lidé nejsou pouze uZivateli této
sluzby, ale hlavné odbornymi fesiteli doslych pozadavku. K odbornym resiteldm
spadaji také spravci LAN na jednotlivych zavodech a technici, ktefi se staraji o
hardwarové vybaveni. Dotaznik byl zaslan elektronickou postou témeér vSem
odbornym Fesitelim. Obsahoval otazky zaméfené na jejich nazor na sluzbu Help
Desk jak z jejich uZivatelského, tak i fesitelského pohledu, co by oni vylepsili a

zménili u sluzby Help Desk.
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Ve vyzkumu bylo dotazovano 68 fesitell, z toho byly vyhodnoceny udaje od
28 resitelu, zbytek byl vyloucen z duvodl nevraceni vypinéného dotazniku nebo
vraceni neupiné vyplnéného dotazniku.

Celkovy vzorek pro vyzkum je 28 respondentti.

Vyhodnoceni odpovédi ziskanych osobnim i elektronickym dotazovanim
uzivatelu i feSitell naleznete v kapitole &. 8. Dotazniky pro uzivatele a fesitele jsou

v Piilloze ©. 1, 3. 7.

7.3.3. Metody a techniky sbéru dat

Vyzkum byl zahajen metodou dotazovani, a to formou osobniho rozhovoru
s respondentem. Ze ziskanych informaci byl nasledné vytvoren dotaznik pro
pisemné dotazovani respondentl vybérového souboru. Volné odpovédi
respondentl na oteviené otazky z osobniho dotazovani byly analyzovany a
tématicky sefazeny do nékolika skupin. Ziskané skupiny odpovédi byly vyuZity u
stejnych otazek v dotazniku rozesilaného elektronickou postou. V dotazniku tak

vznikly otazky vicenasobného vybéru.

Pfi sbéru dat osobnim dotazovanim bylo pouzZito jednotného striktné
strukturovaného dotazniku, ve kterém jsou poZzadované informace i postup jejich

ziskani pevné dany pravé formulaci a fazenim otazek pfi dotazovani.

Dotaznik pro elektronicky sbér dat byl také jednotny a striktné strukturovany.

Byl konstruovan v souladu s cili vyzkumu a obsahoval dvé casti otazek.

1. Gast (otazky & 1 az 4) je vénovana zjisténi Cetnosti respondentu
schopnych pracovat s Internetem (intranetem) a také tomu, zda tito respondenti
védi o existenci sluzby Help Desk. K ziskani téchto informaci byly pouzity

uzavfené otazky a polouzaviena otazka vicenasobného vybéru.

Soucasti bylo i zjisténi, jakym zpUsobem si uZivatelé zajidtuji pomoc pfi

problémech s programy a vypocetni technikou. K ziskani odpovédi bylo pouZito
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uzaviené otazky vicenasobného vybéru. Odpovéd na tuto otazku ma viiv na dali
odpovidani. Respondenti se dle odpovédi déli na uzivatele a neuzivatele sluzby
Help Desk.

Ten, kdo vyuZziva formulaf Help Desku, nasledné odpovida na otazky z druhé
¢asti dotazniku.

Ten, kdo kontaktuje operatorku odpovida na otevienou otazku ¢. 5, ktera mé
za Ukol zjistit, pro¢ respondent nepouziva formulaF Help Desku. Dale tento
respondent pokracuje odpovidanim na otazky druhé ¢asti dotazniku.

Ten, kdo kontaktuje pfimo feSitele, nevyuziva k feSeni sluzbu Help Desk
vubec. Takovy respondent ddale odpovidd na polouzavienou otazku
vicenasobného vybéru (otazka €. 6), ve které si vybere a sefadi podle dllezitosti
tfi duvody, pro které tuto sluZbu nevyuziva. Ma moznost napsat i jiné divody, nez
ty, které jsou uvedeny. Respondent odpovidajici na tuto otazku jiz dale

neodpovida.

2. ¢ast dotazniku (otazky €. 7 az 11) je vypliovana pouze uZivateli, ktefi
vyuzivaji sluzbu Help Desk (vyuzivaji k zadani problému formular Help Desku
nebo kontaktuji pfimo operatorku). Tato cast je vénovana zjisténi Cetnosti
vyuzivani sluzby Help Desk, databaze reSeni a zda si uZivatelé sleduji reSeni
svého poZadavku zadaného na Help Desk. K zjisténi téchto informaci byly pouzity

jak uzaviena otazka, tak i oteviena a uzavrena otazka vicenasobného vybéru.

Tato Cast také zkouma, co respondenti ocenuji na sluzbé Help Desk a co by
vylepsili (otazky ¢. 10 a 11). Na zakladé osobniho dotazovani bylo zjisténo nékolik
oblasti, které jsou pro respondenty pfinosem a které by zlepsili. Tyto oblasti byly
zaclenény k jednotlivym otazkam a respondent nyni vybere a seradi podle
dulezitosti nejvySe tfi oblasti, které ocefuje a tfi oblasti, které by vylepsil na sluzbé
Help Desk. Jedna se o otazky vicenasobného vybéru. Respondent ma tedy
moznost do odpovédi zafadit i své navrhy, které v nabidce odpovedi nejsou

zminény.
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Volné odpovédi respondentl na otevienou otazku a otazky vicenasobného

vybéru byly analyzovany a slovné vyjadreny u hodnoceni jednotlivych otazek.

Dotaznik pro fesitele je rozdélen do dvou ¢asti. Cast A je zaméfena na postoj
feSitell vuci sluzbé Help Desk zpozice uZivatele. Na zadatku dotazniku je
uzaviena otazka, ktera ma za ukol Zzjistit, zda respondent vyuziva sluzbu Help
Desk jako uzivatel. Otazky ¢. 2 aZ 9 jsou totoZné s otdzkami z dotazniku pro
uzivatele a odpovedi na né jsou vyhodnoceny porovnanim s odpovédmi uZivatelt
na tyto otazky.

Cast B je zaméfena na postoj feSitell vuéi sluzbé Help Desk z pozice
reSitele. Obsahuje tfi uzaviené otazky €. 10 az 12, ve kterych se zjistuje: zda
fesitelé vyuzivaji databazi feSeni k hledani vhodného feseni predtim nez zaénou
vytvaret vliastni feSeni pozadavku; zda zakladaji viastni feSeni do databaze feseni
bez podnétu od uZivatele; zda si poZadavky, které maiji feSit srovnavaji podle

priority.

V zavéru dotazniku jsou oteviené otazky €. 13 a 14, které maji za ucel zjistit
prinos sluzby Help Desk pro fesitele a co by oni zlepSili na sluzbé. Volné odpovédi
na tyto otazky byly analyzovany a slovné vyjadfeny u vyhodnoceni odpoveédi od

resitelu.

7.4. Metody zpracovani dat

Vlastnimu vyhodnocovani dat predchazela kontrola dat a kodovani odpovédi.
Odpovédi byly kédovany v souladu se strukturou dotazniku, moZnosti odpoveédi (t;.
doslovné zaznamy odpovédi respondentd) byly vyhodnocovany samostatné a

sefazeny do jednotlivych skupin, které vyplynuly z odpoveédi respondentu.

Vyhodnoceni dat a statistické zpracovani vysledku bylo provedeno za pouziti
program Microsoft Excel 97. Vysledky vyzkumu jsou shrnuty v tabulkach a

grafech.
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8. Hodnoceni marketingového vyzkumu

Tato kapitola se zabyva vyhodnocenim vysledk marketingového vyzkumu a
uvadi prehled vyuzivani sluzby Help Desk zaméstnanci spole¢nosti Preciosa a
PREGIS, a. s. Hlavni duraz je kladen na zjisténi pfinosu sluzby pro jeji uzivatele a

na odhaleni poZzadavku pro zlepSeni funkénosti sluzby.

Vysledky vypoCtu uvadéné v procentech jsou zaokrouhleny na jedno
desetinné misto, ale pro celkové soucty jsou zapocitany hodnoty s pinym po&tem
desetinnych mist. Tim muZe dojit k drobnym rozdilim mezi souétem

zaokrouhlenych hodnot a celkovym souctem.

8.1. Vysledky pfedbézného vyzkumu zaméfeného na zjisténi

duvodu vyuzivani €i nevyuzivani sluzby HD

Dotazovani bylo provedeno u 15 respondentt zavodu Preciosa v Jablonci
nad Nisou. Cilem vyzkumu bylo ziskat nazory uZivateld na sluzbu Help Desk,
zjistit Eetnost vyuZivani Help Desku a databaze reseni, mozné duvody vyuZzivani a
nevyuzivani sluzby Help Desk a take, co uzZivatelé na sluzbé ocefuji a co by
zlepSili. Ktomuto ucelu dotaznik obsahoval oteviené otazky, které mély
respondenty stimulovat k vyjadreni vlastniho nazoru a neovliviovali je nabizenymi
moznostmi odpovédi. Ziskané odpovédi na oteviené otazky slouzily ke konstrukci
otazek vicenasobného vybéru, které obsahoval dotaznik rozeslany vybérovemu
souboru respondentli. Dotaznik spole¢né s pifehledem souhrnnych vysledku od

uZivatell je uveden v Pfiloze €. 1 a 2.

Vyzkumem bylo zji$téno, Ze vsichni dotazani umi pracovat s Internetem a
intranetem. Z nich 73,3% respondent pouZiva intranetovy formulaf Help Desku
k zadavani svych pozadavkl. Obdobné procento lidi nevyuZiva databazi feSeni.
Pouze 54,5% respondentt vyuziva formulaf Help Desku 1 — 2x mésicné. Z této
skuteénosti by se dalo usoudit, ze uZivatelé misto, aby se pokusili najit feseni

v databazi fedeni, radé&ji zadaji svuj problém na Help Desk.
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8.2. Vyhodnoceni vysledki elektronického _dotazovani
respondent

8.2.1. Vyhodnoceni vysledki vyzkumu zaméfeného na usivatele Help
Desku

Dotaznik zaslany elektronickou postou vybranému vzorku respondentu je

uveden v Pfiloze €. 3. Ukolem respondent bylo do jednoho tydne odpovédét na
otazky a zaslat odpovedi zpét. Doslé odpovédi jsou zpracovany do tabulky viz.
Priloha €. 4. Odpovédi na jednotlivé otazky jsou seéteny a shrnuty v tabulce viz.
Priloha €. 5.

Vyhodnoceni doslych odpovédi od uzivatell je provedeno ve dvou blocich:
Biok A: Vyhodnoceni odpovédi od vSech uzivatel
1. Informovanost o sluzbé Help Desk
2. Mira vyuziti sluzby Help Desk
a) UzZivatelé sluzby Help Desk
b) Neuzivatelé sluzby Help Desk

Blok B: Vyhodnoceni odpovédi od uzZivatelt rozdélenych do skupin podle poétu jiz
odeslanych pozadavku na Help Desk
1. Informovanost o sluzbé Help Desk

2. Mira vyuziti sluzby Help Desk

Blok A: Vyhodnoceni odpovédi od vSech uzivatelu

1. Informovanost o sluzbé Help Desk

Nejvice respondenti se dozvédélo o sluzbé Help Desk od svych
spolupracovnikl (40,1%) a z pfirucky Help Desku 27,7% respondentd, coZ je
téméf polovina téch, ktefi pfirucku dostali. Stoji za povSimnuti, ze 14,1 %
respondenttl se dozvédélo o Help Desku z novin, které vydava Preciosa pro sve
pracovniky a pouze 1,7 % respondentt o sluzbé Help Desk nevi a stale jesté resi
své problémy piimo s fesitelem. Souhrn odpovédi je uveden v tabulce ¢. 8.1 a

graficky znazornén v grafu €. 8.1.

- 50 =



e!_’ TECHNICKA UNIVERZITA V_LIBERCI

HOSPODARSKA FAKULTA

Tabulka €. 8.1 Zdroje informovani o sluzbé Help Desk

[+1]
[ =

Odpoveéd Pocet Procenta

a - prirucka Help Desku 49 27,7

- Noviny Preciosy 25 14,1
c - spolupracovnici 71 40,1
d - jinde 29 16,4
e - nevim o ni 3 : 34
Celkem 177 100
Graf €. 8.1

Zdroje informovani o sluzbé Help Desk
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Vybrana odpovéd

Respondenti, ktefi si vybrali mozZnost jinde, se dozvédéli o sluzbé Help Desk

z jinych zdroju nez z téch, které byly nabizené jako mozné odpoveédi. Takovych

respondentl bylo 16,4 % a nej¢astéji uvadéli jako zdroj informovani o sluzbé Help
Desk pracovniky PREGIS, a. s. (34,5%). Ostatnimi zdroji jsou napf. dosla posta,

vyrobni porada. Dal§i uvadéné moznosti jsou shrnuty v tabulce ¢. 8.2.
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Tabulka €. 8.2 Dalsi informaéni zdroje o sluzbé Help Desk

Odpoved Pocet Procenta
pracovnici PREGIS, a. s. 10 34,5
spravce sité 6 20,7
intranet a 7.2
ostatni 8 27,6
Celkem 29 100

2. Mira vyuziti sluzby Help Desk

Podle odpovédi bylo zji$téno, Ze 51,4 % respondentl pouZiva intranetovy
formular sluzby Help Desk k FeSeni svych problém0. Naopak 41,8 % respondentt
stale jesté fesSi problemy telefonovanim nebo zasilanim e-mailu pfimo fesiteli.
Podil téchto uZivatelu je dosti vysoky a snahou do budoucnosti bude, pfimét tyto
uzivatele vyuZivat sluzbu Help Desk k feSeni problému. Vysledky jsou uvedeny
v tabulce €. 8.3 a grafické znazornéni v grafu €. 8.2,

Tabulka €. 8.3 Zpusoby feSeni problému

QOdpoved Pocet Procenta
la - zadam pozadavek do formulare HD na intranetu 91 51,4
- poslu e-mail operatorce 2 1,1
c - telefonuji operatorce - 2,3
d - pozadavek do formulare HD zada muj spolupracovnik 6 3,4
e - telefonuji nebo poslu e-mail primo fesiteli 74 41,8
Celkem 1T/ 100
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Graf €. 8.2

Zpusoby feseni problému
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Vybrana odpovéd

Pro dalSi potfeby vyhodnoceni byly respondenti rozdéleni na uZivatele a
neuzivatele sluzby Help Desk.

UZivateli jsou vSichni respondenti, ktefi zapisuji vzniklé problémy se
softwarem a hardwarem do formulafe Help Desku nebo kontaktuji operatorku Help
Desku. Takovych respondentl je 54,8%. Ostatni respondenti jsou neuZivateli

sluzby Help Desk a je jich 45,2%.

a) Uzivatelé sluzby Help Desk

Vyzkumem bylo zjisténo, Zze 54,8% respondentl pouziva sluzbu Help Desk
jako prostiedek pro Fe$eni svych problémi. Znich 52,5% umi pracovat
s Internetem nebo intranetem a 31,6% dostalo pfirucku Help Desku. 66%

respondentd vyuziva sluzbu Help Desk velmi zfidka. Pouze 3,1 % ji vyuZzije denné

¢i tydné, viz. tabulka ¢&. 8.4.
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Tabulka €. 8.4 Cetnost vyuzivani sluzby Help Desk

Odpoved Pocet Procenta
denné 1 1,0
tydné 2 21
mésicnée 30 30,9
velmi ziidka 64 66,0
Celkem 97 100

Z vysledku vtabulce ¢. 8.5 vyplyva, Ze 79,3 % respondentd nevyuziva
databazi feSeni pfedtim, nez zadd pozadavek na Help Desk. Z nich 38,1% o
existenci databaze fesSeni vibec nevi. Naopak databazi reSeni vyuziva 20,6%
respondentd, ale pouze 8,2% vni ve vétdiné pfipad( naslo feSeni na svyj

problém.

Tabulka €. 8.5 VyuZivani databaze reseni

Odpoved Pocet Procenta
vyuzivam - ve vétsiné pripadu jsem nasel(a) reSeni 8 8,2
vyuzivam - ve vétsiné pripadu jsem nenasel(a) feSeni 12 12,4
nevyuzivam - vim o této moznosti 40 41,2
vibec nevim o této moznosti 37 38,1
Celkem 97 100,0

Vyzkumem bylo zjisténo, Ze 79,4% respondentl sleduje feSeni svého

poZadavku na Help Desku.

U otazek, ve kterych méli respondenti vybrat z nabizenych odpoveédi tfi a
sefadit je podle miry dulezZitosti, byla kazdému poradi pfidélena urCita vaha. Tzn.
odpovéd na prvnim misté dostala tfi body, na druhém dva a na tretim jeden bod.

Celkovy soucet bodl u vdech moznosti odpovédi tvofi 100%.

Nejvétsi vahou respondenti ohodnotili pfinos vzniku sluzby Help Desk
v Uspofe Gasu (29,5%). Dale v jeji existenci (21,1%) a take v brzkém vyreSeni
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problému (18,1%), jak je uvedeno v tabulce ¢. 8.6 a graficky znazornéno v grafu &.

8.3.

Tabulka &. 8.6 Prinosy sluzby Help Desk pro jeji uzivatele

Odpoved Pocet Procenta
a - existence sluzby 106 211
b - funkCnost 44 8.8
c - jediny spole¢ny kontaktni bod pro fe$eni véech pozadavku 47 9,4
d - Uspora ¢asu - nemusim shanét fesitele 148 29,5
e - pohodiné zadavani problému do intranetového formulare 56 11,2
f - brzké vyfeseni problému 91 18,1
g - procviceni v pouziti intranetového prohlizece 6 14
h - jiné 4 0,8
Celkem 502 100,0

Graf ¢. 8.3

Pfinosy sluzby Help Desk pro jeji uzivatele
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Vybrana odpovéd

sluzby Help Desk je zvysit jejich
(35,5%). Polovicni vyznam je

Hlavnim pozadavkem uzivatell na zlep$eni

informovanost o moznostech vyuZiti teto sluzby
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pfikladan moznosti pfipojeni souboru jako pfilohy k zadani pozadavku. Tésné za

touto oblasti stoji zlepSeni rychlosti feeni pozadavki a zlepseni vyhledavani

v databazi feSeni. Dale se respondenti domnivaji, 2e by bylo tfeba Zlepsit

aktualnost informaci o stavu feSeni pozadavku (13,6%), (viz. tabulka &. 8.7).

Tabulka €. 8.7 Oblasti moZného zlepSeni sluzby Help Desk

Odpovéd Pocet Procenta
a - rychlost feSeni pozadavku 56 15,9
b - aktualni a vypovidaci informace o stavu fe$eni pozadavku 48 13,6
¢ - zlepsit vyhledavani v databazi reeni 56 15,9
d - Iépe informovat uzivatele, jak vyuzivat moznosti sluzby HD 125 35,5
e - mozZnost pfipojeni souboru jako pfilohy k zadani pozadavku 60 17,0
f - jiné 7 2,0
Celkem 352 100,0
Graf ¢. 8.4
Oblasti moznych zlepsSeni sluzby Help Desk
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b) Neuzivatelé sluzby Help Desk

Vyzkumem bylo Zjisténo, ze 45,2% respondentd nevyuziva nabizenou sluzbu
Help Desk jako prostredek pro feSeni svych problémd. Tito respondenti byli
dotazani na tfi duvody, které je k tomu vedou, a méli je seradit podle dllezitosti.
Opét bylo pouZito vahového vyhodnoceni pofadi dilezitosti odpovédi (odpovéd na
prvnim misté dostala tfi body, na druhém dva a na tfetim jeden bod). Z
nabizenych moZnosti dostaly nejvétsi vahu nasledujici divody: Ffesiteli jsou
vétsinou technici nebo spravci LAN (28,4%) a feSeni problému pomoci telefonu je
rychlejsi (28,1%). Tyto odpovédi patfi k zastaralym zpisobum Fe$eni problému a
snahou je, aby od nich uzivatelé presli k vyuzivani Help Desku. Ostatni vysledky
jsou uvedeny v tabulce &. 8.8.

Tabulka €. 8.8 Duvody nevyuzivani sluzby Help Desk

Odpoved Pocet | Procenta
a - nemam ¢as zadavat problémy do formulare HD 31 8,9
b - nevim, kde formular pro zadani pozadavku na HD najdu 6 1.7
c - freSeni problému pomoci telefonu je rychlejsi 98 28,1
d - problémy jsou prilis specifické - fesi vzdy ten samy resitel 69 19,8
e - feSiteli jsou veétsinou technici nebo spravce LAN - zatelefonuji jim 99 28,4
f - mam Spatné zkusenosti se sluzbou HD - zdlouhave reSeni 2 0,6
g - nemam zadné problémy 29 8,3
h - jiné 15 4,3
Celkem 349 100,0

Blok B: Vyhodnoceni odpovédi od uzivatelu rozdélenych do skupin
podle poétu jiz odeslanych pozadavki na Help Desk

Vzhledem k tomu, Ze poéty pozadavki zadanych jednotlivymi uzivateli na

Help Desk jsou rizné, bylo ucelné rozdélit respondenty do nékolika skupin podle
pottu jiz zadanych pozadavku na Help Desk a provést vyhodnoceni odpoveédi

podle téchto skupin.
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Tabulka ¢. 8.9 Rozdéleni respondentu do skupin

Skupina respondentu

T

3.

4,

Pocet zadanych poZzadavku na Help Desk

0

2,3,4

5 avice

Podle tohoto rozdéleni bylo zjidténo, Ze nejvice odpovédi zaslali zpét

respondenti ze 4. skupiny, a to 57,1%. Naproti tomu respondentt z 1. skupiny

odpovédéla tfetina, jak je uvedeno v tabulce &. 8.10.

Tabulka €. 8.10 Pfehled o poctu vracenych dotazniku od uzivatelti podle skupin

Skupina respondentu i 2 3. 4.

Pocet respondentu - zaslan dotaznik 138 85 100 70
Pocet respondentu - odpovédeéli 45 44 48 40
Procentuelné odpovédélo 32,6 51,8 48,0 57,1

1. Informovanost o sluzbé Help Desk

Respondenti z 1. skupiny se o sluzbé Help Desk dozvédéli v 31,3%

z prirucky Help Desku. Ostatni skupiny respondenttu nejvice uvadeéji jako zdroj

informovani o Help Desku své spolupracovniky, viz. tabulka €. 8.11.

Tabulka €. 8. 11 Zdroje informovani o sluzbé Help Desk

Skupina respondentu

Odpoved 5 = = ry
a - prirucka Help Desku 31,1 20,5 31,3 P7n
b - noviny Preciosy 20,0 | 205 6,3 10,0
c - spolupracovnici 25 222 | 50,0 | 458 | 425
d-jinde oA 200 | 91 | 16,7 | 20,0 |
e - nevim o ni 6,7 T D .4
Celkem 100,0 | 100,0 | 100,0 | 100,0
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2. Mira vyuziti sluzby Help Desk

Z odpovédi bylo zjisténo, Ze &im vice respondent jiz zadal pozadavkli na
Help Desk, tim vice vyuZiva intranetovy formulaf Help Desku pro zadavani
problému a tim meéné vyuziva pfimy kontakt s fesitelem pro feseni problému. Bylo
zjisténo, Ze kdo dosud nezadal Zadny pozadavek na Help Desk, stale fesi své
problémy telefonicky pfimo s feSitelem. Takovych respondentt je 71,1%. Naopak
téch, ktefi jiz zadali na Help Desk vice nez 5 pozadavki a pouZivaji intranetovy
formular, je 92,5%. Ostatni moZnosti jsou zanedbatelné a jsou uvedeny v tabulce
¢. 8.12 a grafu ¢. 8.5.

Tabulka €. 8.12 Zpusoby feSeni problém( v zavislosti na poctu zadanych

pozadavku

Odpovéd Skupina respondentu

1e 2 3. 4,

a - zada pozadavek do formulare HD 15,6 36,4 64,6 | 925
b - posle e-mail operatorce 4.4 0 0
c - zatelefonuje operatorce 0 4,5 4.2
d - pozadavek do formulare HD zada spolupracovnik | 89 | 23 | 21
e - telefonuje nebo posle e-mail fesiteli 711 56,8 | 29,2 7.5
Celkem 100,0 | 100,0 | 100,0 | 100,0

Graf &. 8.5 Zavislost vyuziti Help desku na poctu poZadavku

Zavislost vyuziti sluzby Help Desk na poCtu pozadavkt
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Vysledky odrazeji zkuSenost uZivateli Help Desku. Méné zkuseni uZivatelé
1. a 2. skupiny nevyuzivaji sluzbu Help Desk. Ke ZlepSeni situace by pfispéla vétsi
informovanost 0 moznostech vyuziti sluzby Help Desk a zrychleni fedeni
pozadavku. Respondenti 3. a 4. skupiny také pozadovali dal§i informace o Help
Desku, ale jiz ne v takove mife. Jejich poZadavek na zlep$eni sluzby Help Desk se
zaméfuje na rozsifeni sluzeb Help Desku, napf. pfipojeni souboru jako prilohy
k zadani pozadavku.

Setfeni dale ukazalo, ze &im vice ma respondent zkuSenosti s feSenim
problému pomoci Help Desku, tim Castéji tuto sluzbu vyuziva a vice sleduje
pribéh zpracovani svého pozadavku.

Souhrnnou tabulku s procentualnim vyjadienim odpovédi od jednotlivych

skupin respondentl u vSech otazek naleznete v Priloze €. 6.

8.2.2. Vyhodnoceni_vysledku vyzkumu zaméreného na reSitele Help

Desku

Zvlastni skupinu respondentu tvofi fesitelé pozadavku zadanych na sluzbu
Help Desk. Tito respondenti nejsou pouze uzivateli sluzby Help Desk, ale hlavné
fesiteli. Jejich postoj k vyuzivani Help Desku je odlisny. Toto zvlastni postaveni
FesSitelll umozZni zkoumat problematiku vyuZivani sluzby Help Desk pod jinym
Ghlem pohledu nez u uzivatell. Srovnani odpovédi béznych uzivatelu a fesitelu je

predmétem nasledujiciho vyzkumu.

Dotaznik zaslany elektronickou postou vybranému vzorku respondentu je
uveden v Piiloze &. 7. Ukolem respondentl bylo do jednoho tydne zodpovédét
otazky a zaslat odpovédi zpét. DoSlé odpovédi jsou zpracovany do tabulky viz.
Pfiloha &. 8. Odpovédi na jednotlivé otazky jsou secteny a shrnuty v tabulce viz.

Pfiloha &. 9.
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8.2.2.1. Srovnani odpoveédi uZivatell a fesitel(

V dotaznicich pro uZivatele a pro fesitele jsou pozménéné nabizené
moznosti odpovédi. V dusledku toho bylo nutno kvli porovnani odpovédi slouéit
nékteré podobne odpovedi do jedné (jsou to ty odpovédi, které se tykaji riznych
druht kontaktovani operatora a fesitele).

Z tabulky €. 8.13 vyplyva, Zze 75% resitel Fesi sveé problemy tak, Ze je zada
do formulare sluzby Help Desk. Uzivatelé tak &ini pouze v 51,4%. Naopak mezi
uzivateli je stale jesté velky pocet téch (41,8%), ktefi fesi své problémy pfimo

s fesitelem. Tento zpusob feSeni vyuziva jen 21,4% fesitell.

Tabulka ¢. 8.13 Zpusoby rfeSeni problému

Odpovéd Uzivatelé | Resitelé
(%) (%)
zadam pozadavek do formulare HD 514 75,0
kontaktuji operatora 3,4 3,6
pozadavek do formulare HD zada muj spolupracovnik 3,4 0
kontaktuji pfimo fesitele 41,8 21,4
Celkem 100,0 100,0

UzZivateli sluzby Help Desk jsou ti z respondentl, ktefi feSi probléem jeho
zadanim do formulare Help Desku nebo kontaktuji operatora. Takto odpovidajicich

uzivatelt z vybérového souboru bylo 54,8% a Fesiteltu 78,6%.

Cetnost vyuzivani sluzby Help Desk je u uZivatell i feSitell obdobna. Obé
skupiny respondentt nejvice vyuZzivaji sluzbu Help Desk velmi zfidka. U resiteld
(30,9%) i uzivatelti (27,3%) je na druhém misté uvadéno meésicni vyuzivani sluzby
Help Desk. Za pov&imnuti stoji, Zze u feSitelu je 22,7% respondentl pouzivajicich

sluzbu Help Desk denné nebo tydné. U uzivatel( je to pouze 3,1% respondentu.

o il
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Odpovéd Uzivatelé | Resitelé
(%) (%)
denné 0 =
tydné X S
mésicneé 09 S
velmi zfidka 86.0 5070
e 100,0 | 1000

Procento respondentu, ktefi si sleduji prib&h zpracovani svého pozadavku,

je u uzivatell (79,4%) i reSitell (77,3%) obdobné.

Resitelé (37%) i uzivatelé (29,5%) vidi nejvétsi pfinos této sluZzby v uspore

gasu. Resitelé dale vidi velky pfinos sluzby v tom, Ze tato sluzba je jedinym

spole€nym kontaktnim bodem pro feSeni vSech pozadavkl. Tato odpovéd ma u

reSitell vahovy podil 35,2% a u uzivatelt 9,4%. Brzké vyreSeni problému ma u

uzivatelt podil 18,1%, ale u feSitelu pouze 4,6%. Odpovéd pohodiné zadavani

problému do intranetového formulafe ma u uzivateld (11,2%) i fesitelt (11,1%)

témér stejny vahovy podil, jak je uvedeno v tabulce €. 8.15.

Tabulka ¢. 8.15 Prinosy sluzby Help Desk

: Uzivatelé | Resitelé
Odpoved (%) (%)
jediny spoleény kontaktni bod pro feseni vSech pozadavku 9,4 35,2
Uspora ¢asu - nemusim shanét resitele 29,5 37,0
pohodIné zadavani problému do intranetového formulare 112 TRk
brzké vyreseni problému 18,1 4,6
jiné 0,8 12,0
ostatni 31,1 0
Celkem 100,0 100,0

Moznost pfipojeni souboru jako pfilohy k zadani pozadavku (28,6%) a

ZlepSeni vyhledavani v databazi feseni (27,6%) jsou podle feSitelu oblasti, ktere
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by bylo tfeba ZzlepSit. UZivatelé nesdileji stejny nazor. Tyto oblasti uvadéji na
druhém a tfetim misté spolecné se zlepsenim rychlosti feseni pozadavkd. Naopak
uzivatelé vyrazné preferuji zlepsit informovani o moznostech sluzby Help Desk.
Vahovy podil této odpovédi je 35,5%. Resitelé, ktefi pracuii se sluzbou Help Desk
kazdy den, nebot fe$i zadané poZadavky uzivatel, preferuji tuto oblast reseni
vahou 13,3%, viz. tabulka ¢. 8.16.

Tabulka €. 8.16 Oblasti moZného zlepseni sluzby Help Desk

Odpovéd UZivatelé| Resitelé
(%) (%)
rychlost feSeni pozadavku 15,9 7.6
aktualni a vypovidaci informace o stavu fe$eni poZzadavku 13,6 18,1
zlepsit vyhledavani v databazi reseni 15,9 27,6
lépe informovat uzivatele, jak vyuzivat moznosti sluzby HD 35,5 13,3
moznost pripojeni souboru jako pfilohy k zadani pozadavku 17,0 28,6
jiné 2,0 4,8
Celkem 100,0 100,0

Respondentl zrad uzivateld respektive reSitell, ktefi nepouzivaji sluzby
Help Desk pro feSeni svych problému, bylo 45,2% respektive 21,4%. Duvody, pro¢
uZivatelé nebo Fesitelé nevyuZivaji sluzbu Help Desk, jsou obdobné. UZivatele
(28,4%) stejné jako FeSitelé (25,9%) nejvice uvadeji divod, Ze fesiteli problému
jsou vétsinou technici nebo spravce LAN, jimZ je mozné zavolat. U feSitelu je na
stejné rovni (25,9%) jesté duvod, ze problémy jsou pfilis specifické a fesi je vzdy
ten samy fesitel. Nasleduje divod, Ze feSeni problému pomoci telefonu je
rychlej$i. Toto uvadi 22,2% fesitell. U uzivatell jsou preference poslednich dvou

zminénych odpovédi opacnée.

8.2.2.2. Resitelské otazky
Dalsim Gkolem bylo zhodnotit ziskané odpovédi Fesitelt na feSitelske otazky

zoddilu B. elektronického dotazniku rozeslaného viem reSitelim poZadavku

sluzby Help Desk, viz. Pfiloha €. 7.
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Pouze pro urcitou skupinu problémd je mozné vyuzit feseni z databaze

feSeni. Jedna se o standardni postupy feseni urCitych pozadavk(. Pouze 57,1%

respondentd vyuZiva databazi feSeni predtim, nez zagne fesit pozadavek. Tfi

Stvrtiny respondentl vytvari feSeni do databaze fedeni pouze na zakladé

konkrétniho pozadavku. Pouze 25% respondentl zaloZi Feseni, aniz by jim byl

dorucen konkretni poZadavek. VétSina dotazanych Ffesitelli (71,4%) odpovédéla,

Ze si prichozi pozadavky tridi k feSeni podle priority, coz pro uZivatele znamena

tsporu ¢asu. Tuto viastnost sluzby Help Desk nejvice ocefuji uzivatelé.

Respondenti nejvice ocefuji na sluzbé Help Desk nasleduijici pfinosy:

>
>
>

v

uspora Casu,

je to spole¢né misto pro zadavani vS§ech pozadavkd,

feSeni poZadavku je mozné odloZit na dobu, ktera fesiteli nejvice vyhovuje,
muZe tedy pozadavky feSit postupné a pfipadné se k nim vracet,

neni mozné opomenuti nékterého pozadavku, nebot operator Help Desku
provadi kontrolu feseni pozadavku vzhledem k jejich priorité a upozorfiuje
feSitele na nutnost vyfeSeni poZzadavku,

operator je schopen sam zjistit nékteré nezbytné informace, které jsou
nutné k vyfeSeni poZadavku feSitelem, a je i sam schopen v nékterych
opakujicich se pfipadech odkazat uZivatele na hotové feSeni nebo sam
vyresit jednoduché problémy,

pro vedouciho modulového oddéleni je zde moznost snadneho prehledu
stavu fe$eni pozadavku pfidéleného podfizenému, vedouci muze
zasahovat do fe3eni pozadavku nebo pfipadné pfedat poZadavek
k vyfeSeni jinému resiteli,

existenci databaze feseni, ve které se eviduji nova feSeni, a je mozneé v ni
nalézt vliastni nebo cizi fedeni na rizné problémy, feSitelé mohou vyresit

pozadavek tak, Ze mu pfidéli jiz existujici feSeni z databaze reSeni.

i B4
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Respondenti by uvitali zmény v Help Desku v nasledujicich oblastech:

e

Y

zlepsit vyuZivani databaze feseni (vyhledavani v databazi fegeni a lepsi
orientaci v feSenich),

pfimét uZivatele, aby zadavali vSechny poZzadavky na Help Desk,

proskolit Fadné operatora, aby byl schopen vyfesit jednoduché problémy
sam,

automaticky upozorfiovat feSitele a odpovédné osoby o prodieni pri
neprevzeti pozadavku nebo jeho nevyfeseni ve stanoveném terminu, ktery
je udan bud dobou odezvy nebo terminem uvedenym pfi odloZeni
pozadavku,

mozZnost pfipojit soubor s doplfiujicimi  informacemi jako pfilohu
k poZzadavku,

posilat spraveum LAN na mobilni telefon zkraceny obsah problému,

lepSi a podrobnéjsi informace o stavu feseni,

moznost zapisovat do zvlastniho pole osobni poznamky feSitelu daného
pozadavku, které by byly neviditelné pro uzivatele a mély by slouzit pro
lep$i komunikaci mezi feSiteli stejného pozadavku,

zlepsit design a popis voleb v oknech Help Desk,

nikdy nemazat ani nepiepisovat jiz jednou zapsané udaje v pozadavku pro

uchovani historie postupu feseni pozadavku,
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9. Zaver
Cilem prace bylo posoudit pfinos oddéleni Help Desk ve spole¢nosti

PREGIS, a. s. VytyCeného cile bylo dosazeno pomoci marketingového vyzkumu

formou dotazovani uzivatell a odbornych fesitelu sluzby Help Desk.

Zavedeni sluzby Help Desk se ukazalo jako jednoznaény piinos pro jeji
uzivatele a odborne resitele. Pfinos hlavné spatiuji v Uspofe ¢asu. Resitelé také
ocenuji skutecnost, Ze Help Desk je jedenym spoleénym kontaktnim bodem pro

FeSeni vSech pozadavku.

Vyzkum odhalil nedostatky, které mohou byt zpusobeny malou
informovanosti uzivatell o sluzb& Help Desk. Pfesto, Ze tato sluzba funguje jiz
pres rok, najdou se jeSté mezi uzivateli mnozi, ktefi stale fesi své problémy starym
zpusobem (kontaktuji telefonicky pfimo odborného feSitele). Jako hlavni duvod
tohoto postupu uvadéji, ze resiteli problémul jsou vétsinou technici nebo spravci
LAN, kterym si mohou zatelefonovat a vyfeSit problém na svém pracovisti. Nékteri
uZivatelé uvadéji, Zze feSeni problému pomoci telefonu je rychlejsi. Resitelé by
velmi ocenili u sluzby Help Desk mozZnost pfipojit soubor s doplfujicimi

informacemi k poZadavku a téz zlepSit vyhledavani v databazi reSeni.

K odstranéni nedostatk( v oblasti informovanosti uzivateld by mohla byt
pouzita napf. reklamni kampan vedena prostrednictvim vnitropodnikového
¢asopisu noviny Preciosy, spravci LAN na jednotlivych zavodech Ci elektronickou
postou. V oblasti programového vybaveni je tfeba se zaméfit na vhodneé
zapracovani pfipominek od uzivatell i feSiteld s dirazem na snadnost pouZziti,

zlepSeni pfistupu k datum, vyhledavani v databazich apod.

V pribéhu celé prace jsem kladla duraz na srozumitelnost a vzajemnou
provazanost predkladanych informaci. Provedeny vyzkum umoznil  blizsi
posouzeni potfeb uzivatell a feSitell. Ziskané vysledky budou pouZity jako

podklad pro dalsi rozvoj sluzby Help Desk.
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Dotaznik pro formu osobniho dotazovani uzivatell

Osobni udaje
Pijmeni: Jméno:
Zavod: Login:

1. Umite pouzivat Elektronickou po$tu (e-mail) a Internet Explorer (intranet)?
Ano - Ne

2. Dostal(a) jste od spravce uzivatelskou gfirucku Help Desku?
Ano - Ne

3. Kde jste se dozvédél(a) o sluzbé Help Desk?
a) pfirucka Help Desku
b) noviny Preciosy
¢) spolupracovnici
d) jinde
e) nevim o ni

4. Jak si zajistujete pomoc pfi problémech s HW a SW?
a) zadam pozadavek do formul&e Help Desku na intranetu
Pokud respondent zvoli tuto odpovéd, pokracovat otazkou 5.
Pokud nezvoli: Pro¢ nepouzivate formula Help Desku?

b) poslu e-mail operatorce

c) telefonuji operatorce

d) zadava pozadavek do formul&e Help Desku muj spolupracovnik

e) telefonuji nebo posiu e-mail fesiteli (spravci, ¢lenovi nékterého modulu na

PREGISu)

Pokud odpovi d) nebo e): Pro& nepouzivate sluzbu Help Desk?

Pokud respondent nepouziva sluzbu Help Desk, dale neodpovida.

5. Jak &asto sluzbu Help Desk vyuZivate?
a) vicekrat za mésic
b) 1-2x za mésic
C) 1x za tfi mésice

Pfiloha & 1 Skmen 1
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6. Vyuzivate databazifeSeni predtim nez zadate poZadavek?
a) vyuzivam - nasel jsem feseni
b) vyuzZivam - nenaSel jsem feseni
c) nevyuzivam — vim o této moznosti
d) vubec nevim o této moznosti

7. Sledujete stav reSeni svého pozadavku na Help Desku?
Ano - Ne

8. Co ocenujete (se vam libi) na této sluzbé?

9. Co byste vylepsil(a), zmeénil(a)?

Strana 2
Pfiloha &. 1
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Souhrnné vysledky osobniho dotazovani uzivatel(

islo OléZky Od pOVéd Pocet |Procento

Ano 15 100,0

1. Ne 0 0,0

Celkem 15 100.0

Ano 13 86,7

2. INe 2 13,3

[[Celkem 5] 100,0

lla - pfiru¢ka HD 12 80.0

b - noviny Preciosy 0 0.0

3 C - Spolupracovnici 2 133

; d - jinde 1 6,7

e - nevim o ni 0 0.0

Celkem 15 100.0

a - zadam pozadavek do formulare HD na intranetu 11 73,3

b - poSlu e-mail operatorce 0 0.0

4 ¢ - telefonuji operatorce 0 0.0

i d - zadava pozadavek do formulafe HD muj spolupracovnik 0 0,0

e - telefonuji nebo poslu e-mail fesiteli 4 26,7

ICelkem 15]  100,0

a - vicekrat za mésic 4 36.4

5 b -1 -2x za mésic 6 54,5

i C - 1x za tfi mésice 1 9,1

ICelkem 11 100,0

a - vyuzivam - nasel jsem feseni 1 9,1

b - vyuZivam - nenasel jsem feseni 2 18,2

6. C - nevyuzivam - vim o této moznosti 4 36,4

d - vubec nevim o této moznosti 4 36.4

Celkem 1 100,0

IANO F g 63.6

7 Ne 4 36.4

Celkem 11 100,0

8 nazor 11 100,0

g nazor 7 63,6
Strana 1
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Dotaznik pro formu elektronického dotazovani uzivateli

Vazeny uzivateli (uZivatelko),

byl(a) jStf" néhodne_vybr;n(a) j_ak° jeden z uZivatell softwarového a hardwarového
vybaveni ve s;?olecnostl' 'Premosa a. s. pro vyplréni dotazniku Help Desku. Jeho
ucelem je pruzkum pfinosu a vyuziti sluzby Help Desk, kterou poskytuje
spolecnost PREGIS, a. s. svému zakaznikovi, skupiré spoleénosti Preciosa.

Nyni mate prilezitost vyjadfit svij nazor na tuto sluzbu, a tak prispét ke
zlepSeni jeji funkénosti a zkvalitréni poskytovanych sluzeb pro Vas, jako jejiho
uzivatele. VyuZijte této prileZitosti a odpovézte na zaslany dotaznik. Vami
vyplnéné odpovédi osobné a samostatné zpracuji, zachovdm je v naprosté
anonymité a nebudou nikym zneuzity. Ve vysiedcich prizkumu budete veden(a)
pod pridélenym porfadovym cislem.

Predem Vam velmi dékuji za Cas, ktery jste vénoval(a) vyplnéni tohoto dotazniku.

S pozdravem Markéta Stilcova, PREGIS, a. s.

Pokyny k vyplfiovani dotazniku:

1. Otevrete tlaCitkem pro odpoved okno, do kterého uvedete odpovedi na otazky z
dotazniku pfed puvodni text zpravy. Pro rychlej§i praci s dotaznikem
doporucuji, aby jste si ho vytisknul(a).

2. Otazky si fadné prectéte a odpovidejte na né pravdivé, aby nedodlo ke
zkresleni vysledku.

3. Na zacatku odpovédi napiste své pfihlaSovaci jméno do site.

4. Vybrané odpovédi k jednotlivym otazkam zapisujte pod sebe, a to nasledujicim
zpusobem: Cislo otazky — odpoved
Napf.: 1 — Ano
2 - Ne
3 - d, text odpovédi
4-c

5. Po vypinéni odeslete na adresu Marketa.Stilcova@pregis.cz, ktera by méla byt
automaticky vypinéna v poli Komu.

6. Odpovéd na dotaznik zaslete nejpozdgji do patku 7. 4. 2000.

Priloha & 3 Strana 1
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Dotaznik Help Desku:
1. Umite pracovat s Internetem (intranetem)?
Ano - Ne

2. Dostal(a) jste od spravce uzivatelskou pfiruéku Help Desku?
Ano - Ne

3. Kde jste se dozvédéi(a) o sluzbé Help Desk?
(Vyberte si jednu odpoved.)

a) prirucka Help Desku,
b) Noviny Preciosy,

¢) spolupracovnici,

d) jinde (napiste, kde),
€) nevim o ni.

4. Jak si zajistujete pomoc pfi problémech s programy a vypoéetni technikou?
(Vyberte si jednu odpovéd.)

a) zadam pozZadavek do formulafe Help Desku na intranetu,

b) poslu e-mail operatorce,

c) telefonuji operatorce,

d) poZzadavek do formulare Help Desku zada muj spolupracovnik,

e) telefonuji nebo po3lu e-mail pfimo fesiteli (spravci, ¢lenovi nékterého modulu na
PREGIS, a.s.).

Pokud u otazky €. 4 zvolite odpoved a), pokracujte otazkou €. 7. Otazku €. 5a 6
proskrtnéte (---).

Pokud u otazky ¢. 4 zvolite odpovéd b) nebo c), pokracuijte otazkou €. 5.

Pokud u otazky €. 4 zvolite odpovéd d) nebo e), pokracujte otazkou €. 6.

5. Pro¢ nepouzivate formuldr sluzby Help Desk?
(Zapiste slovni odpovéd.)

Pokraéujte otazkou €. 7. Otazku €. 6 proskrtnéte (---).

6. Vyberte maximalné tfi hlavni duvody, pro které nepouZivate sluzbu Help Desk
pfi freSeni problému:
(Davody zapiste v poradi dulezZitosti, napf. 6 - e,h.f.)

a) nemam ¢as zadavat problém do formulae Help Desk, _
b) nevim, kde formulaf pro zadani pozadavku na Help Desk najdu,

Pfiloha €. 3 Strana 2
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c) feSeni problému pomoci telefonu je rychlejsi,

d) problémy jsou prilis specifické - fesi vzdy ten samy fesitel,

e) fesiteli jsou vétSinou technici nebo spravce lokalni sité - zatelefonuji jim
f) mam Spatné zkuSenosti se sluzbou Help Desku - zdlouhavé feseni, ’
g) nemam zadné probléemy,

h) jiné, (uvedte duvody).

Po zodpovézeni otazky €. 6 jiz dale neodpovidejte.

7. Jak Casto pouzivate sluzbu Help Desk?
(Vyberte odpovéd a uvedte Cislem Eetnost, napf. 7 - a4, tj. denné &tyfikrat).

a) denné krat,
b) tydné krat,
c) mésicné krat,

d) velmi zfidka.

8. Vyuzivate databazi feSeni pfedtim nez zadate pozadavek?
(Vyberte si jednu odpovéd.)

a) vyuzivam - ve vétsiné pfipadu jsem nasel(a) reseni,
b) vyuzivam - ve vétsiné pfipadu jsem nenasel(a) feSeni,
c) nevyuzivam - vim o této moznosti,

d) vabec nevim o této moznosti.

9. Sledujete prubéh zpracovani svého pozadavku na Help Desku?
Ano - Ne

10. V ¢em vidite nejvétsi prinos sluzby Help Desk ve vasi praci:
(Vyberte nejvyse tfi moznosti a sefadte je podle miry pfinosu, napf. 10 - e,a,f.)

a) existenci sluzby,

b) funkénosti,

c) je to jediny spole&ny kontaktni bod pro feSeni véech poZadavku,
d) uspora &asu - nemusim shanét resitele,

e) pohodiné zadavani problému do intranetového formulde,

f) brzké vyreSeni problému,

g) procviéeni v pouziti intranetového prohlizece,

h) jiné, (uvedte pfinos).

Priloha &. 3 Strana 3
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11. Vyberte oblasti, které byste pfednostné vylepsil(a) u sluzby Help Desk:

(Odpovidejte obdobné, jako v otazce &. 10.)

a) rychlost feSeni pozadavka,

b) aktualni a vypovidaci informace o stavu fe$eni pozadavku,

c) zlepsit vyhledavani v databéazi feeni,

d) lépe informovat uzivatele, jak vyuZivat moznosti sluzby Help Desk,
e) moznost pfipojeni souboru jako pfilohy k zadani pozadavku,

f) jiné, (uvedte oblast).

Pfiloha €. 3
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Souhrnné vysledky elektronického dotazovéani uzivatel(

Cislo otazky Odpoved P TP
no 165] 932
1 INe 2 |
[[Celkem 77000
e 102] 576
- fe 75 42 4
[Celkem 177 100,0
la - pfiruéka Help Desku 75 37 7]
b - Noviny Precpsy 25 141
3 ¢ - spolupracovnici 7 201
- fiode 20| 164
e - nevim o ni 3 17
JiCelkem 177 100,0
Hﬂ'acovnim PREGIS. a s 0 345
spravce sité 6 20.7
3.d-jinde [intranet 5 172
[lostatni 8 376
[[Celkem 28] 1000
|2 - zadam pozadavek do formulafe HD na intranetu 91 51,4
{lb - posiu e-mail operatorce 2 1.1
4 c - telefonuji operatorce 4 23
d - poZadavek do formulafe HD zada myj spolupracovnik ) 34
e - telefonuji nebo poslu e-mail pfimo fesiteli 74 41.8]
[|Celkem 177 1000
5 lﬂﬁlﬂf [ 10010
lla - nemam &as zadavat problémy do formulafe HD 13 9.0
{b - nevim, kde formulaf pro zadani pozadavku na HD najdu 3 21
c - fedeni problému pomoci telefonu je rychlejsi 38 26,4
d - problémy jsou pfili§ specifické - fedi vidy ten samy fesitel 29 20.1
6. e - feSiteli jsou vétSinou technici nebo spravce LAN - zatelefonuji jim 41 28.5
|If - mam Spatné zkuSenosti se sluzbou HD - zdlouhavé fedeni 1 0.7
- nemam Zadné problémy 12 83
E - jiné 7 49
{[Celkem 144] 1000
lia - nemam &as zadavat problémy do formulafe HD 8 10,0
b - nevim, kde formulaf pro zadani pozadavku na HD najdu 1 1.3
c - fedeni problému pomoci telefonu je rychlej§i 23 28.8
d - problémy jsou pfilié specifické - fesi vidy ten samy fesitel 14 17.5
6. -1 pofadi [le - fesiteli jsou v&tdinou technici nebo spravce LAN - zatelefonui jim 24 30,0
f - mam Spatné zku$enosti se sluzbou HD - zdlouhavé feseni 0 0.0
Ig - nemam 2adné problémy 7 8.8
h - jiné 3 3.8
Celkem 80 100.0
a - nemam &as zadavat problémy do formulafe HD 2 44
Ilb - nevim, kde formulét pro zadani pozadavku na HD najdu 1 2.2
[lc - fedeni problému pomoci telefonu je rychlgjsi 14 31.1
[ld - problémy jsou pfilié specifické - fesi vidy ten samy fesitel 12 26.7
6. -2 pofadi |le - fediteli jsou vétSinou technici nebo spravce LAN - zatelefonuji jim 10 22,2
[~ mam Spatné zkusenosti se sluzbou HD - zdlouhavé feseni 1 2,2
ig; nemam Zzadné problémy g 2.:
h - jiné :
[[Celkem 45] 1000
lfa - nemam &as zadavat problémy do formulafe HD 3 15.8
b - nevim, kde formulaf pro zadani pozadavku na HD najdu_ 1 5,3]
c - fedeni problému pomoci telefonu je rychlejsi 1 5,3]
d - problémy jsou pfilis specifické - fesi vzdy ten samy fesitel 3 15.8!
6.-3. pofadi e - fesiteli jsou vétsinou technici nebo spravce LAN - zatelefqnupym 7 36.8
[If - mam &patné zkusenosti se sluzbou HD - zdlouhavé fedeni 0 0.0
Eg - nemam Zadné problémy g :g,g
h - jiné L
[[Celkem 19 1000
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Cislo otazky |l Odpoved Pocet [Procenta
lla - nemam &as zadavat problémy do formulafe HD 3 89

IIb - nevim, kde formular pro zadani pozadavku na HD najdu 6 1,7

c - feSeni problému pomoci telefonu je rychlejsi 98 281
d - problémy jsou pfili§ specifické - fedi vzdy ten samy fesitel 69 19,8}

6. vahové e - fesiteli jsou vétSinou technici nebo spravce LAN - zatelefonuji jim 99 28,4
lif - mam Spatné zkusenosti se sluzbou HD - zdlouhavé fesen| 2 0.6

|F;nemém zadné problémy 29 8.3

h - jiné 15 4.3

fCelkem 349 100.0

- |la-denné r )

IIb - tydné 7 37

7. c - mésiéné 30 30.9

d - velmi zfidka 64 66.0

Colam 97| 100.0

3x denné 3 10

X t)'fdl"lé 1 1.0/

4 wdné 1 1.0

: 1x mésiéné 15 15,5

i awnd) 2x mésiéné 10 10.3
3x mésicné 4 4.1

12x mésicné 1 1.0

Celkem 3 340

1x 15 455

2x 10 30,3

3x 4 12.1

7. pfepocet najldx 1 30
mésiéné 12x 1 30
16x 1 30

[160x 1 3.0

[Celkem 33| 1000

lla - vyuZivam - ve vétdiné pfipadl jsem nasel(a) feSeni B8 8.2

[lb - vyuzivam - ve vétsiné pfipadl jsem nenasel(a) fedeni 12 12,4 4
8. lc - nevyuzivam - vim o této moznosti 40 41,2 4

{ld - vibec nevim o této mozZnosti 37 38,1

[[Celkem 97[ 1000
[[Respondent vyuziva databazi feseni 20 20,6

8. souhm  [[Respondent nevyuziva databazi feseni 77 79.4
JiCelkem 97]  100.0

1Ano 77 79.4

9 [[Ne 20 206
[[Celkem 97 1000

lla - existenci sluzby 38 16,4

b - funk&nosti 23 99

c - jediny spoleé&ny kontaktni bod pro fedeni véech poZadavku 22 95

d - uspora ¢asu - nemusim shanét fesitele 66 28.4

10 e - pohodiné zadavani problému do intranetoveho formulafe 32 13,8

f - brzké vyfeSeni problému 45 194

g - procviéeni v pouZiti intranetového prohlizece 4 1.7

Ith - jiné 2 09

[Ceikem 232 100.0

lia - existenci sluzby 32 337

llb - funk&nosti 4 4.2

¢ - jediny spoleény kontaktni bod pro fe$eni véech pozadavkd 9 9.5

d - Uspora asu - nemusim shanét fesitele 26 27.4

10. - 1. pofadi [le - pohodiné zadavani problému do intranetoveho formulafe 7 7.4
[If - brzké vyfeseni problému 15 15.8

- procvieni v pouziti intranetového prohlizece 1 1,1

E - jiné 1 1.1

[Celkem 95| 1000
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Cislo otazky : Odpoved Poel [ Procents
a - existenci sluzby 2 50
b - funk&nosti 3 16.3
¢ - jediny spolecny kontaktni bod pro feseni véech pozadavki 7 8.8
d - uspora ¢asu - nemusim shanét feitele 30 375
10. - 2. pofadi {le - pohodiné zadavani problému do intranetového formulafe 10 12’5
- brzké vyfedeni problému 16 200
- procviéeni v pouziti intranetového prohiizede ) 00
h - jiné g
[[Celkem 0 g0
80 100,0
lla - existenci sluzby > 35
{lb - funk&nosti 8 05
c - jediny spole€ny kontaktni bod pro feseni viech pozadavki 6 10:5
d - uspora &asu - nemusim shanét fesitele 10 17.5
10. - 3. pofadi le - pohodiné zadavani problému do intranetového formulafe 15 26'3
[If - brzké vyfeSeni problému 14 246
lg - procviéeni v pouZiti intranetového prohlizede 3 53
h - jiné 1 18]
JiCelkem 57[ 100,0]
Jla - existenci sluzby 106 21,1}
lib - funk&nosti 44 8.8)
|lc - jediny spoleény kontaktni bod pro fedeni viech pozadavku 47 9.4
|ld - uspora &asu - nemusim shanét fesitele 148 295
10. vahové (le - pohodiné zadévani problému do intranetového formulafe 56 11,2
Ilf - brzké vyfedeni problému 91 18,1
lg - procviéeni v pouziti intranetového prohlizece 6 1.2
h - jiné B 0.8]
[[Celkem 502]  100.0
[la - rychiost feseni pozadavki 21 14.%
lb - aktualni a vypovidaci informace o stavu fedeni pozadavku 22 15_§l
C - zlep$it vyhledavani v databazi feseni 21 147
i [ id - lépe informovat uzivatele, jak vyuZivat moznosti sluzby HD 48 336
e - moZnost pfipojeni souboru jako pfilohy k zadani poZadavku 27 18.9
If - jiné - 2.8
J_Cgikem 143 100.0
{la - rychlost feseni pozadavki 7] 20.0
IIb - aktualni a vypovidaci informace o stavu fedeni poZadavku B 9.4
¢ - zlepsit vyhledavani v databazi feseni 15 17.6
11.-1. pofadi ||d - lépe informovat uZivatele, jak vyuZivat moZnosti sluzby HD k) 36,5
e - moznost pfipojeni souboru jako pfilohy k zadani pozadavku 13 15,3
[if-jiné 1 1,2
{[Celkem 85]  100.0
1l - rychiost feseni pozadavku 1 26
IIb - aktualni a vypovidaci informace o stavu feseni pozadavku 10 256
c - zlepsit vyhledavani v databazi fedeni 5 12,8|
11.- 2 pofadi [|d - Iépe informovat uzivatele, jak vyuZivat moZnosti sluzby HD 15 38,5)
e - moznost pfipojeni souboru jako pfilohy k zadani poZadavku 7 17,9}
iif - jiné ! 26|
Celkem 39 100.0}
a - rychlost fedeni pozadavku 3 15.8]
Ilo - aktualni a vypovidaci informace o stavu feseni pozadavku & 21,1
c - zlepsit vyhledavani v databazi feseni 1 53
11 -3 pofadi [d - iépe informovat uzivatele. jak vyuZivat moznosti sluZby HD 2 10,5
e - moznost pripojeni souboru jaka pfilohy k zadani poZadavku 7 ?gg
£ 13 100,0
Celkem -
a - rychlost feeni poZadavku : 56 15.9
b - aktualni a vypovidaci informace o stavu feSeni pozadavku 48 13.6
C - zlepsil vyhledavani v databazi fedeni 56 159
11. vahové. [[d - lépe informovat uzivatele, jak vyu2ivat mo2nosti sluzby HD 125 -
e - moznost phipojeni souboru jako pfilohy k zadani pozadavku 62 1;8
f - jiné :
Celkem o o
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Souhrnné vysledky elektronického dotazovani uzivateli rozdeélenych do skupin podle

poctu zaslanych pozadavki

Cislo otazky Odpovéd Skupina respondentl
1 2. 3 4
1 ::0 956 93,2 854 100.0
i [ceiem 44 6.8 14,6 0,0
{ano 100.0 100.0 100,0 100,0
2 (e 62,2 47,7 60.4 60,0
[[Celkem 378 | 523 | 396 | 400
. 100,0 | 1000 | 100,0 | 100.0
fa - pfiruéka Help Desku 311 205 313 275 ]
b~ Noviny Preciosy 200 | 205 | 63 | 100
. II:— sp:lugfacovnia 222 | 500 | 458 | 425
- jinde
lle - nevim o ni 26%0 g; ?D? 20%0
[[Celkem i 100.0 [ 100.0 | 100,0 [ 100.0
|la - zadam poZadavek do formulafe HD na intranetu 156 | 364 | 646 | 925
{lb - po8iu e-mail operatorce 44 0.0 0.0 0.0
< llc - telefonuji operatorce 0.0 45 42 0.0
[ld - pozadavek do formulafe HD zada muj spolupracovnik 8,9 23 2,1 0.0
[le - telefonuji nebo podlu e-mail pfimo fesitel 711 568 | 292 75
|Celkem 100.0 | 100.0 | 100,0 [ 100,0
5 |inazor 100.0 [ 1000 | 1000 [ 0.0
la - nemam &as zadavat problémy do formulafe HD 11.3 4.0 11,1 20,0
b - nevim, kde formulaf pro zadani pozadavku na HD najdu 3.2 2,0 0.0 0.0
c - fe$eni problému pomoci telefonu je rychiejsi 226 28.0 206 40.0
\d - problémy jsou pfilié specificke - fesi vzdy ten samy fesitel 12.9 240 259 40.0
6. le - feditell jsou vétsinou technici nebo spravce LAN - zatelefonuji jim 33.9 26,0 259 0.0
|if - mam Spatné zkusenosti se siuzbou HD - zdlouhavé feseni 0.0 20 0.0 0.0
Ig‘ nemam 2adné problémy 8.7 10.0 3.7 0.0
h - jiné 6.5 4.0 3.7 0.0
[[Celkem 1000 | 1000 | 1000 | 1000
lla - nemam &as zadavat problémy do formulaie HD 9.3 5.0 11,9 231
[[b - nevim, kde formulf pro zadani poZadavku na HD najdu 27 1.7 0.0 0.0
{lc - fedeni problému pomoci telefonu je rychlejsi 22,0 319 34.3 30.8
lld - problémy jsou piili§ specifické - fedi vidy ten samy fesitel 14.0 21.0 254 46.2
6. - vahové |l - fediteli jsou vétdinou technici nebo spravce LAN - zatelefonuji jim 36.7 26.1 19.4 0.0
[If - mam &patné zkudenosti se sluzbou HD - zdlouhavé feseni 0.0 1.7 0.0 0.0
F- nemam 2adné problémy 9.3 10.1 45 0.0
h - 1IF'|E 6.0 25 45 0.0
|Celkem 100.0 | 1000 | 1000 [ 100.0
IE - denné 0.0 0.0 3.0 0.0
fIb - tydné 0.0 0.0 0.0 5.4
7 llc - mésiéné 0.0 56 18,2 62,2
Ig - velmi zfidka 100.0 94 4 78.8 324
[Ceikem 100,0 | 100.0 | 100,0 | 100.0
|l - vyuzivam - ve vétiné pfipadu jsem nasel(a) fedeni 1.1 22.2 6.1 27
Ilb = vyuzivam - ve vétsiné pfipadl jsem nenasel(a) feseni 0.0 16,7 9.1 16,2
8. c - nevyuzivam - vim o této moznosti 44 4 333 39.4 459
ld - vubec nevim o této moZnosti 44 4 278 455 351
Celkem 100,0 100.0 100.0 100.0
Respondent vyuZiva databazi feseni 11,1 38.9 15.2 18,9
8. souhmn [[Respondent nevyuZiva databazi feseni 889 | 611 | B4B | B11
{[Celkem 100,0 | 100.0 | 100.0 | 100.0
Ao 444 | 722 | 768 | 919
g9 lNe 55,6 278 21,2 B
ﬁelkem 100.0 100.0 100.0 100.0
lla - existenci sluzby 22,2 22,0 205 9.5
{lb - funkénosti : 1.1 9.8 LA i
c - jediny spoleény kontaktni bod pro fedeni vSech pozadavkl 5.6 7.3 = 105
ld - uspora tasu - nemusim shanét fesitele & 333 22,0 256 32_5:
10 le - pohodiné zadavani problému do intranetového formulare 56 14,6 141 14,
|If - brzké vyfeseni problému 222 . 16: 118'19
Hﬂ _ procviceni v pouziti intranetového prohlizece gg gg 3 3 =3
%Elﬂ:; 700,0 | 100.0 | 1000 | 100.0
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Sislo otazky Odpovéd 1 Skup;na raspur:;denu’l ;

a - existenci sluzby 275 270 26,5 12,8

b - funk&nosti 7.5 9.0 7.1 10,3

llc - jediny spole&ny kontakini bod pro fedeni véech pozadavki 50 4,5 11,2 10.8

|ld - uspora €asu - nemusim shanét fesitele 375 225 253 34 5

10. vahové e - pohodiné zadavani problému do intranetového formulare 25 11,2 158" 123
| - brzké vyfeSeni problému 200 | 258 | 147 | 172

- procviteni v pouiti intranetového prohlizeée 0,0 0,0 29 0,5

k - jiné 0.0 0.0 0.6 1.5
|Celkem 100,0 100.0 1000 | 1000

|la - rychlost fedeni pozadavku 214 87 13,0 16,7

{lb - aktuaini a vypovidaci informace o stavu fedeni poZadavku 14,3 8.7 15,2 18,3

|lc - zlepit vyhledavani v databazi feseni 0.0 26,1 13,0 15,0

1 lld - 1épe informovat uZivatele, jak vyuZivat moZnosti sluzby HD 50,0 391 41,3 21.7

[le - moznost pfipojeni souboru jako pfilohy k zadani poZadavku 14,3 174 17.4 21,7

Ilf - jiné 0.0 0,0 0,0 6.7
J[Celkem 1000 | 100.0 | 100,0 | 1000

lla - rychlost feéeni pozadavku 242 6.7 157 | 181

|b - aktualni a vypovidaci informace o stavu fedeni pozadavku 121 B.3 11,3 18.1

lic - zlepéit vyhledavani v databazi fedeni 0.0 250 | 148 | 167

11.vahové [ld - lépe informovat uZivatele, jak vyuZivat moZnosti sluzby HD 576 40,0 426 229
[le - moznost pripojeni souboru jako prilohy k zadani pozadavku 6.1 200 [ 157 19.4

I~ jiné 0.0 0.0 0.0 49
{[Celkem 100.0 | 100.0 | 1000 | 100.0

Strana 2
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@ TECHNICKA UNIVERZITA V_LIBERCI

Dotaznik pro formu elektronického dotazovani fesiteli

Vazena kolegyné, vazeny kolego,

jste odbornym fesitelem Help Desku a zarove jste jednim z uzivateli IS ve Vasi
spolecnosti. Chtéla bych Vas poZadat o vypInéni dotazniku. Jeho Ugelem je
pruzkum pfinosu a vyuZiti sluzby Help Desk, kterou poskytuje spoleénost
PREGIS, a. s. svému zakaznikovi, skupiné spoleénosti Preciosa.

Nyni mate pfileZitost vyjadrit svij nazor na tuto sluzbu a tak plispét ke
zlepSeni jeji funk&nosti a zkvalitnéni Vasi prace jako fesitele a zaroven uzivatele.
Vyuzijte této prileZitosti a odpovézte na zaslany dotaznik. Vami vyplnéné odpovédi
osobné a samostatné zpracuji, zachovam je v naprosté anonymi& a nebudou
nikym zneuZity. Ve vysledcich prizkumu budete veden(a) pod pfidélenym
poradovym cCislem.

Predem vam velmi dékuji za Cas, ktery jste v€noval(a) vyplnéni tohoto dotazniku.

S pozdravem Markéta Stilcova, PREGIS, a. s.

Pokyny k vypliovani dotazniku:

1. Otevrete tlaCitkem pro odpoved okno, do kterého uvedete odpovedi na otazky z
dotazniku pred puavodni text zpravy. Pro rychlej§i praci s dotaznikem
doporucuji, aby jste si ho vytisknul(a).

2. Otazky si rfadné prectéte a odpovidejte na né pravdive, aby nedosSlo ke
zkresleni vysledku.

3. Na zadatku odpovédi napiste své prihlaSovaci jméno do site.

4. Vybrané odpovédi k jednotlivym otédzkam zapisujte pod sebe, a to nasledujicim
zpusobem: Cislo otazky - odpoved
Napf.: 1 - Ano
2-d
3 - text odpovedi
4 - c,a,h, text odpovedi

5. Po vypInéni odeslete na adresu marketa.stilcova@pregis.cz, ktera by méla byt

automaticky vypinéna v poli Komu. 3 ’
6. Odpovéd na dotaznik zaslete nejpozdéji do patku 14. 4.2000.

Pfiloha &. 7 Strana 1
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A. Otazky pro uzivatele:
1. Pouzivate Help Desk jako uzivatel?
Ano - Ne

2. Jak si zajistujete pomoc pfi problémech s programy a vypodéetni technikou?
(Vyberte si jednu odpoved.)

a) zadam pozadavek do formul&e Help Desku na intranetu,
b) telefonuji nebo poslu e-mail operatorce,

c) osobné zajdu za operatorkou,

d) telefonuji nebo poslu e-mail fesiteli,

e) osobné zajdu za feSitelem.

Pokud zvolite odpoved a), pokracuijte otazkou ¢&. 5. Otazku &. 3 a 4 progkrtrste (-).
Pokud zvolite odpoved b) nebo c), pokradujte otazkou &. 3.
Pokud zvolite odpovéd d) nebo e), pokra&uijte otazkou &. 4.

3. Pro¢€ nepouzivate formulaf Help Desku?
(Zapiste slovni odpovéd.)

Pokracduijte otazkou &. 5. Otazku ¢. 4 proSkrtréte (---).

4. Vyberte maximainé tfi hlavni davody, pro které nepouZzivate sluzbu Help Desk
pfi feSeni problému:
(Davody zapiste v poradi dulezitosti, napr. 4 - e,h f.)

a) nemam Cas zadavat problém do formul&e Help Desk,

b) nevim, kde sluzbu Help Desk najdu,

c) feSeni problému pomoci telefonu je rychlejsi,

d) problémy jsou prili§ specifické - fesi vZzdy ten samy Fesitel,

e) fesiteli jsou v&tsinou technici nebo spravce lokalni si€ - zatelefonuiji jim,
f) mam $patné zkusenosti se sluzbou Help Desku - zdlouhavefeseni,

g) nemam zadné problémy,

h) jiné, (uvedte davody).

Po zodpovézeni otazky &. 4 jiz dale neodpovidejte.

5. Jak &asto pouzivate sluzbu Help Desk? 3 : Rt
(Vyberte odpovéd a uvedte Eislem Eetnost, napf. 5 - a4, tj. denné ctyrikrat).

a) denné krat,
b) tydné krat,
c) mésicné krat,
d) velmi zfidka.

& Strana 2
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6. Vyuzivate databazi feSeni predtim nez zadate poZadavek?
(Vyberte si jednu odpovéd.)

a) vyuzivam - ve vetsiné pfipadi jsem nasel(a) fegent,
b) vyuzivam - ve vétsiné pfipadi jsem nenasel(a) fesenti,
c) nevyuzivam - vim o této moZnosti,

d) vibec nevim o této moznosti.

7. Sledujete pribéh zpracovani svého pozadavku na Help Desku?
Ano - Ne

8. V cem vidite nejvetsi pfinos sluzby Help Desk ve vasi praci:
(Vyberte nejvySe tfi moZnosti a sefadte je podle miry pfinosu, napf. 8 - ca,d.)

a) je to jediny spole¢ny kontaktni bod profeseni viech pozadavki,
b) uspora ¢asu - nemusim shanét resitele,

c) pohodIné zadavani problému do intranetového formul&e,

d) brzké vyreSeni problému,

e) jiné, (uvedte pFinos).

9. Vyberte oblasti, které byste prednostné vylepsil(a) u sluzby Help Desk:
(Odpovidejte obdobng, jako v otazce €. 8.)

a) rychlost feSeni pozadavk,

b) aktualni a vypovidaci informace o stavufeSeni pozadavku,

c) zlepSit vyhledavani v databazifeseni,

d) Iépe informovat uzivatele, jak vyuzivat moznosti sluzby Help Desk,
€) moznost pripojeni souboru jako prilohy k zadani poZadavku,

f) jiné, (uvedte oblast).

B. Otazky pro feSitele 5 N
1. Vyuzivate databazi feSeni predtim nez zacnete vytvaret vlastni reSeni
poZadavku?
Ano - Ne

11. Zakladate vlastni Fe$eni do znalostni databaze bez nutnosti zadani pozadavku

od uzivatele?
Ano - Ne

12. Postupujete pfi vybéru pozadavku ke zpracovani podle priority v navaznosti na

dobé odezvy?
Ano - Ne

o Strana 3
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13. Co ocenujete (se vam libi) na sluzbé Help Desk?
(Zapiste slovni odpoved.)

14. Co byste vylepsil(a), pfipadné zménil(a) u sluzby Help Desk?
(Zapiste slovni odpoved.)
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@ TECHNICKA UNIVERZITA V_LIBERCI

HOSPODARSKA FAKULTA

Souhrné vysledky elektronického dotazovani resitelt

A. Uzivatelské otazky

Cislo otazky Odpoved Poéet [Procenta]
A 26]__ 92.9]
I: Na 2 71]
Celkem 28] 100.0|
lla - zadam poZadavek do formulare HD na intranetu 21 75,0
b - telefonuji nebo poslu e-mail operatorce 1 3.6
c - osobné zajdu za operatorkou 0 0.0
2. d - telefonuji nebo poslu e-mail fesiteli 1 36
e - osobné zajdu za fesitelem 5 17.9|
[Celkem 28] 100,0
3. |[nazor T 100.0
[la - nemam cas zadavat problémy do formulare HD 1 83|
b - nevim, kde sluzbu Help Desk najdu 0 0,0
c - feseni problému pomoci telefonu je rychlejsi 3 25,0
d - problémy jsou pfilis specifické - fesi vzdy ten samy resitel =) 25,0
4. e - fesiteli jsou vétSinou technici nebo spravce LAN - zatelefonuiji jim 5 25,0
f - mam Spatné zkuSenosti se sluzbou HD - zdlouhavé feseni 0 0,0
Itnemém Zadné problémy 0 0,0
h - jine 2| BT
Celkem 12| 1000
a - nemam cas zadavat problémy do formulare HD 1 B
[b - nevim, kde sluzbu Help Desk najdu 0 0,0
C - feSeni problému pomoci telefonu je rychlejsi 6 22,2
d - problémy jsou piili§ specificke - feSi vzdy ten samy reSitel 7 25,9
4. vahové |le - fesiteli jsou vétSinou technici nebo spravce LAN - zatelefonuiji jim 7 25,9
f - mam Spatné zkusenosti se sluzbou HD - zdlouhaveé reseni 0 0,0
g - nemam zadne problémy 0 0.0
ih - jiné 6] 22
l[Celkem 27| 100,0
[la - denné 2 9.1
[lb - tydné 3 :12 gg
5. [lc - mésiéné 6 :
[ld - velmi ziidka " 50,0
22 100,0
[[Celkem S =
lla - vyuzivam - ve vétsiné pipadu jsem nasel(a) feseni _ 0 Sglo
b - vyuZivam - ve vétsiné piipadu jsem nenasel(a) feseni 11 50,0
6. C - nevyuzivam - vim o této moznosti 1{1:' e
d - viibec nevim o této mozZnosti 55 100-0
Celkem e - 50'0
Respondent vyuziva databazi reseni - 50.0
6. souhrn |[Respondent nevyuziva databazi feseni = 100-0
Celkem 1?—-—?_{"5
dal 5| 227
i gelk 22| 100,0
elkem - -
a - jediny spolecny kontaktni bod pro feseni viech pozadavkd 1? g;i
b - Uspora &asu - nemusim ghénet rgsﬁele A = 16:?
8 ¢ - pohodIné zadavani p_roblemu do intranetovéeho fo - =
; d - brzké vyieseni problemu 3 04
9= jine 48] 100.0
Celkem
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HOSPODARSKA FAKULTA

islo otazky | — : moapoved Pocet |[Procental
lla - jediny spolecny kontaktni bod pro feeni vsech pozadavkd 38 352

[lb - uspora casu - nemusim shanét resitele 20 320J

B ki [lc - pohodiné zadavani problému do intranetového formulare 12 111
' d - brzké vyfeseni problému 5 25

e - jiné ’

Celkem e

a - rychlost feSeni pozadavku 3 5|4

b - aktualni a vypovidaci informace o stavu feeni poZzadavku 8 17,0

< - Zlepsit vyhledavani v databahi fedeni Bl 277

9. d - Iépe informovat uZivatele, jak vyuzivat moznosti sluzby HD 5 10‘6

e - moznost pripojeni souboru jako pfilohy k zadani poZzadavku 15 31 IQ

F-jiné 3] 64

Celkem 471 1000

a - rychlost feSeni pozadavku 8 7.6

b - aktualni a vypovidaci informace o stavu feseni pozadavku 19 18:1

c - zlep$it vyhledavani v databahi feseni 29 27,6

9. vahové |ld - Iépe informovat uZivatele, jak vyuZivat moznosti sluzby HD 14 13,3
e - moznost pfipojeni souboru jako pfilohy k zadani poZzadavku 30 28,6

f - jiné 5 48

|[Celkem 105/ 100,0

B. Resitelské otazky

islo otazky Odpoved “Pocet _|Procent
e 16] 571

10. Ne 12 429
Celkem 28 100,0

Ano 7 25,0

11 Ne 21 75,0
Celkem 28| 100,0

e 20 71,4

A2 Ne 8 .
{[Celkem 28] 1000}

13. [inazor = Lt
14, [nazor = Bl
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Porovnani odpovédi od uZivatellu a reSitell na spoleéné otazky

Cislo otazky Odpovéd Uzivatelé| Resitelé
Uzivatelé ¢. 4 |[zadam pozadavek do formulaie HD 51,4 75.0
kontaktuji operatorku 3.4 36

l@adavek do formulafe HD zada mj spolupracovnik 3.4 0,0

kontaktuji pfimo feSitele 418 21.4

Resitelé ¢. 2 [[Celkem 100,0[  100,0
Uzivatelé ¢. 6 [la - nemam &as zaddavat problémy do formulafe HD 8,9 3.7
b - nevim, kde formulaf pro zadani pozadavku na HD najdu 1,7 0,0

¢ - feSeni problému pomoci telefonu je rychlejsi 28,1 22,2

d - problemy jsou pfili$ specifické - fesi vzdy ten samy resitel 19,8 259

e - fesiteli jsou vétSinou technici nebo spravce LAN - zatelefonuji jim 28,4 298

f - mam Spatne zkusenosti se sluzbou HD - zdlouhavé fegeni 0,6 0.0

- nemam Zadné problémy 83 0,0

: h - jine 43(Eaz2
Resitelé €. 4 [[Celkem 100,0] 100,0
Uzivatelé &. 7 |la - denné 1,0 9,1
b - tydné 2,1 13,6

c - mésicné 309 27.3

d - velmi zfidka 66,0 50,0

Resitelé ¢. 5 [[Celkem 100,0f 100,0
Uzivatelé ¢. 8 |la - vyuzivam - ve vétsiné pfipadl jsem nasel(a) feSeni 8,2 0,0
b - vyuZivam - ve vétsiné pfipadu jsem nenasel(a) feseni 12,4 50,0

C - nevyuZivam - vim o této moZnosti 41,2 50,0

d - vibec nevim o této moznosti 38,1 0,0

Celkem 100,0] 100,0

rﬁespondent vyuZiva databazi reSeni 20,6 50,0

Respondent nevyuziva databazi feSeni 79,4 50,0

Resitelé ¢. 6 [[Celkem 100,00 1000
Uzivatelé . 9 [jAno 794 773
INe 20,6 22,7

Resitelé €. 7 [[Celkem 100,0[  100,0
Uzivatelé &. 10 |jediny spoleény kontaktni bod pro feseni vSech poZadavku 9,4 252
wﬁspora ¢asu - nemusim shanét fesitele 295 37,0

ohodIné zadavani problému do intranetového formulare 11,2 11,1

'Erzké vyfeseni problému 18,1 46

iiné 08 12,0

ltstatni 311 00

Resitelé & 8 [[Celkem 100,0) 1000
Uzivatelé &. 11 |[a - rychlost feseni poZadavku 15,9 7.6
|lo - aktualni a vypovidaci informace o stavu feseni pozadavku 13,6 18,1

[~ zlepsit vyhledavani v databazi fedeni 159] 278

[ld = 1épe informovat uzivatele, jak vyuzivat moznosti sluzby HD 35,5 133

[l = moznost pripojeni souboru jako piilohy k zadani poZzadavku 17,0 286

[ -jiné 2,0 4.8

Resitelé €. 9 [[Celkem 100,0[ 100,0
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