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Uvod prace

Téma prace bylo nabidnutou plzeiiskou pobockou spolecnosti Diebold Nixdorf. Tato
firma se zabyva technologickymi feSenimi na trhu bankovnictvi a retailu. Pravé z téchto

¢innosti vzniklé naklady budou hlavnim predmétem této prace.

Hlavnim cilem této prace je navrh a implementace nastroje slouzici k predikci nakladd na

softwarovou podporu.
Podcile této prace jsou rozdéleny nasledovné:

e Definice softwarové podpory

e Popis systému ITIL, ktery slouzi ke zlepSeni vyuziti IT technologii

e Popsat mozné zplsoby predikce nakladd na softwarovou podporu

e Popsat spolecnost Diebold Nixdorf a systém jejich softwarové podpory
e Prozkoumat dany systém a urcit kli¢ové proménné

e Zpracovat data poskytnutd spolecnosti a vytvofit zplisob predikce

Prace je rozdélena do sedmi kapitol. V prvni Kapitole je osvétlovan koncept softwarové
podpory jako takovy. Jeji soudasti jsou také pfistupy k softwarové podpoie a obecny

popis faktord, jejz ovliviiuji naklady.

V dalsi kapitole se prace zabyva knihovnou infrastruktury IT (Information Technology
Infrastructure Library — zkracené ITIL) a managementem IT sluzeb (IT service
management — zkracené¢ ITSM). ITIL je dilezitou metodikou pro fizeni vétSiny velké
¢asti ¢innosti spojenych s IT. ITSM je zpusob fizeni softwarové podpory vychazejici z
ITILu. Kapitola ¢islo tfi je vénovana nakladim na softwarovou podporu. Jsou zde

uvedeny piiklady technik a matematickych modeld pouzivanych k jejich predikci.

Kapitola ¢tvrta je o spolecnosti Diebold Nixdorf a stupiiti rozdéleni jejich podpory pro
zékazniky. Kapitoly pét a Sest se zabyvaji daty a proménnymi, které vstupuji do predikce
nakladi. Také je zde navrhnut novy zplsob vypoctu spolu suvedenim zplsobu

dosavadniho.

Posledni kapitola je tvofena vyhodnocenim ziskanych vysledkli a tvorbou néstroje k
budouci predikci nakladi na softwarovou podporu. Je zde popsana pouzita technologii a

vyhodnoceni aplikace pomoci standardizovaného dotazniku.



I. Softwarova podpora

Charakteristika softwarové podpory

Softwarova podpora je Casto chapana ve form¢ softwaru, ktery podporuje néjaky projekt
nebo aktivitu. V této praci ale bude tento pojem chéapan jako typ technické podpory, jenz

podporuje a spravuje software (ADDY, Rob, 2007).

Softwarova podpora by se dala definovat mnoha zplsoby, o ¢emz nam napovida i
predchozi odstavec. Nasledujici definice pochazi z Business Dictionary, cozZ je slovnik
moderniho businessu. Ten definuje softwarovou podporu jako: “Po prodeji vznikla sluzba
poskytovana vydavatelem nebo prodejcem softwaru za ucelem reseni softwarovych
konfliktit nebo problémii s pouzitelnosti a zaroven poskytujici aktualizace, opravy chyb a

FeSeni bezpecnostnich hrozeb v programu.”(Business Dictionary,2019, vlastni pieklad)

Jednoduse feceno se tedy jedna o typ technické podpory, kterd se vaze k softwaru. Pro
ucely této prace je nutnost dale definovat IT service management. Podrobna definice a
popis problému jsou uvedeny v dalsi ¢asti, ale pojem se objevuje nékolikrat uz nyni a
z tohoto diivodu je zde uveden kratky popis. Je to typ managementu, co se zabyva
kvalitou sluzeb IT a nejlepSi zkuSenosti jednotlivych zékaznikli s nasim softwarem

(ADDY, Rob, 2007).

Obrazek 1.  Podil ndkladl na tdrZzbu softwaru na celkovych nakladech v letech

Total cost =

100% = Total cost of software )
Celkové

100% ,
naklady

50% Maintenance costs

Maintence costs
= Naéklady na

udrzbu

1970 2009

Zdroj: The National Center for Biotechnology Information, 2013
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Nyni je softwarova podpora a s ni spojeny IT service management jednou z nejvétSich
¢asti moderniho trhu s IT. “V zavislosti na casti prumyslu se ndaklady na IT service
management pohybuji mezi 65 az 80% celkovych vydaju na IT. [...] Vétsina téchto
nakladii je vynalozena na mzdové naklady.” (ADDY, Rob, 2007, s. 7, vlastni pieklad)

Cena softwarové udrzby stdle roste a odhady ukazuji, Ze devadesat procent délky
Zivotniho cyklu softwaru je ve vztahu s fazi udrzby. [...] Odhady ukazuji navyseni o
padesat procent v poslednich dvou desetiletich. (The National Center for Biotechnology

Information,2013, vlastni pieklad)

Pristupy k softwarové podpore

Obecné rozdéleni

Podstatou softwarové podpory je samoziejmé poskytnuti co nejlepsi zkuSenosti s nasim
produktem. I u softwaru tvofen¢ho jednou osobou budeme ocekavat né&jakou
dokumentaci, jez usnadni praci s aplikaci. Pfestoze se v podstatné ¢asti této prace budeme
zabyvat spiSe podporou, kterd bude vyzadovat n¢jaké pravidelné aktivity ze strany firmy
zodpovédné za tvorbu softwaru, pravé dokumentace at’ uz tiSténa nebo v elektronické

podobé je jednou ze zékladnich forem podpory.

Tento zptsob podpory je samoziejmé jen zakladni kostrou, ktera netesi zalezitosti jako
bugy a dalsi komplexni problémy. Pokud budeme pouzivat software k podpoie né&jakého
vétsiho projektu, urcité se nebudeme moct spoléhat jen na dokumentaci. Budeme se tedy
muset spoléhat na jiné formy podpory, od kterych miizeme ocekavat, ze uz budou

vyzadovat vétsi mnoZzstvi vynaloZzené prace a komunikaci se zakaznikem

(WiseGEEK,2003).

Ve vétsing ptipadd tedy budeme muset provadeét udrzbu zalozenou na zpétné vazbé

na$eho klienta. UdrZba by se dala rozdélit do ti kategorii (Hidden Brains, 2003).
1. ,.Dokonala udrzba

Tento pristup k udrzbé pomdaha pri prepracovavani, vylepSovani nebo uprave
softwarového produktu nebo aplikace pri Feseni problémii ovliviujici vvkon a

funkcnost systéemu.
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2. Adaptivni udrzba

Tento pristup je nejlepsi pouzit, pokud se ocekava, Ze nas software a hardware bude

fungovat v dynamickém, novém a meénicim se prostredi.

3. Pravidelna udrzba

Pravidelna udrzba je vhodna pro stabilni produkty nebo aplikace, které pozaduji

pravidelné aktualizace a spravu jejich verzi, takovym zpiisobem aby byly v souladu s

nejnovejsi technologii napred pred konkurenci.

(Hidden Brains, 2003, vlastni pteklad)

Rozdéleni do sedmi modelu

Softwarova podpora se samoziejm¢ da rozdélit vice zpisoby. Jednim takovym

rozdelenim je rozdéleni z knihy Robba Addyho.

“IT sluzby:

1)
2)
3)
4)
5)
6)
7)

Funkéné technické

Systémoveé aplikacni

Obchodné orientované modely

Modely orientované na podporu

Modely zalozené na dlouhodobém predplatném
Modely zalozZené na jednordzové platbé

Modely zalozené na rolich”™

(ADDY Rob, 2007, s. 106, volny pieklad)

1)

2)

3)

Funkéné technickou sluzbou miiZzeme chapat naptiklad sluzbu, kterd se bude tykat
spravou databaze. Je to tedy sluzba zamétfena na néjakou technickou disciplinu.
Systémovy pristup ke sluzbam bude vhodny, pokud se budeme zabyvat napiiklad
spravou emaili néjaké spolenosti. Budeme tedy fidit néjaky propojeny systém.
Obchodné orientovany model by byl model podpory urceny k podpoie néjakého

e-shopu. Stardme se o né¢jakou obchodni sluzbu.
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4)

5)

6)

7)

Modely orientované na podporu povazuji sSamotnou podporu za produkt. Muze se
tedy jednat o nastaveni a implementace firemni sité, ktera ale pochazi od jiné
spole¢nosti.

Ty modely, jez jsou zalozené na dlouhodobém ptedplatném, se objevuji velice
Casto a téméf kazdy se s timto jevem ve svém Zivoté setka. Je to napiiklad obnova
antiviru, kdy si ro¢né platime licenci, a dana firma nam poskytuje aktualni verzi
softwaru.

Modely zalozené na jednorazové platb¢ jsou taky dosti rozsitené. Piikladem mize
byt najmuti si spole¢nosti na nakup a zprovoznéni hardwaru pro nasi firmu.
Posledni model je zalozen na myslence, Ze nase pozice nds dostava do néjaké role.
Pokud je nékdo vedouci prodeje ocekava se od néj, Zze bude mit tfeba dalkovy
pristup do firemnich archivii a bude schopen udé€lat podstatnou ¢ast prace z
mobilniho zafizeni. V tomto modelu tedy budeme vytvaret feSeni IT podpory pro

urcitou roli, kterou ¢loveék ve svém Zivoté zastava (ADDY Rob, 2007).
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II. ITIL AITSM

Definice ITIL

Pokud firma zajistuje néjaké IT sluzby, ve vétSiné piipadi se ocekava od jejich
vedoucich zaméstnanct znalost knihovny ITIL. Za touto zkratkou se skryva pojem “IT
Infrastructure Library”.(ITIL Foundation,2019)

Web CIO je obecné definuje jako: “ITIL je knihovna obsahujici nékolik svazkii popisujici
ramec nejlepsich postupu pro poskytovani IT sluzeb. ITIL ve svoji historii prosSel
mnozstvim revizi a nyni obsahuje pét knih, kdy kazda z nich obsahuje riizné procesy a faze
Zivotniho cyklu IT sluzeb. Systematicky pristup ITIL mize pomoci managementu IT sluzeb
v Fizeni rizik, posilovani vztahi se zdakazniky, zavadeét nové nizkondkladové postupy a
stavbou stabilniho IT prostredi, ktery umozZiiuje osobni riist, zvySovani rozsahu a zmeény.”

(CIO, 2019, vlastni pteklad)

Prvotni verze ITILu vznikla v roce 1989. GITIM bylo piivodni jméno, které znamenalo
“Goverment Information Technology Infrastructure Management”. Tedy management
uréeny pro vladni IT infrastrukturu. Velké mnozstvi stati v Evropé pfijalo tento styl
fizeni své IT infrastruktury a postupné se k nim zacali pfidavat i soukromé spolecnosti. V
roce 2000 pouzila spolecnost Microsoft ITIL jako zaklad pro stavbu svého vlastniho

zpisobu fizeni IT sluzeb. To pomohlo ristu a popularité ITILu.

Od roku 2013 vlastni ITIL spole¢nost Axelos, ktera se stard o distribuci knih a kurzy k
tomuto zptisobu fizeni (ITIL Training,2018).

Nyni je ITIL ve svoji ¢tvrté fazi. Diive byl pomérn¢ ptisny, ale nyni bere v potaz nové
sméry mysleni jako je tieba Lean, tedy pfistup, ktery se snazi minimalizovat plytvani a
tim zvysit efektivitu. Dal§im takovym smérem je Agile. To je iteracni styl projektového

fizeni neboli zplsob vyvijeni po krocich (ITIL Foundation,2019).

Podrobny popis situace a problémut vzniklé z kombinace Agile a ITILu je mimo rozsah

této prace.
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Diilezitou podstatou ITILu bylo a je donutit ostatni primyslové odvétvi zacit nahlizet na
IT jako na rovnocenného partnera a ne jako na nutné zlo. Casto je IT nechano v izolaci,
misto toho aby se diky vzajemné komunikaci vytvofila spole¢na strategie, C0z by ptineslo

veétsi uzitek vsem (ADDY Rob, 2007).

Popis zasad ITIL

Cely systém ITIL se drzi sedmi zakladnich zasad.

Prvni z téchto zasad je, aby se vzdy zamétovalo na pfidanou hodnotu pro stakeholdery.
Nemusi to byt hodnota penézni, ale napiiklad vytvoreni dobré zkusenosti z prace s nasim
produktem. Musime si vzdy provést spravnou analyzu stakeholderd, zjistit jejich nyné&jsi

potieby a vybrat jaké prosttedky pouZzijeme na jejich uspokojeni.

Dalsi zasadou je zacit tam kde jste. Uvniti spole€nosti uz pravdépodobné je obrovské
mnozstvi prostiedki pouzitelnych k tomu, abychom se dostali do cile. Nejsme povinni
vzdy zaCinat od zacatku. Velmi dulezité je zde zvazovani rizika opétovného pouziti
nékterych prostfedkt. Také je dulezité si uvédomit, Ze obCas neexistuje nic, co by dalo

Znovu pouZzit.

Tieti zasada je obdobna jako u Fizeni stylem Agile. Rika ndm, Ze bychom méli vse
provadét iteracné a vzdy si vyslechnout zpétnou vazbu. Az po ziskani informaci o kvalité
nasi prace bychom méli zacit pracovat na néem dalSim. Pro UspéSné pouziti tohoto
principu je nutné si pamatovat, ze vystup jednotlivych cykld iterace musi obsahovat

vSechny prvky, které jsou nutné k tispéchu.

Ctvrta polozka se tyka tymové prace. Clenové tymu by spolu méli vzdy spolupracovat na
co nejvyssi trovni a neméli by se zatajovat zddné informace. Dobra komunikace s tymem
nam umozni nalezeni mist, kde se plytva prostiedky. Také nam umozni 1€pe pochopit

jednotlivé pracovni tkony a jejich specifikace.

Polozka patd tika, Ze by se mélo pfemyslet nad problémem ve stylu Holismu. To
znamena, ze na vSechno musime nahlizet jako na celek a ne jenom jako na jednotlivy
dilek. Zadny element IT sluZeb neexistuje ve vakuu. Mé&li bychom vzdy zkoumat sloZitost

jednotlivych systémi a vztahy jednotlivych dilkt uvnit nich.
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Zasada Sest hovofi o nutnosti fidit procesy jednoduSe a prakticky. Pokud tedy néjaky
proces dlouhodobé nevykazuje vysledky, je nejlepsi ho eliminovat. Je svazdna s prvni
zasadou, ktera tik4, ze musime vzdy nejdiive myslet na zvySeni hodnoty. Je dulezité
myslet na to, Ze pii zavadéni nového procesu zvysime pravdépodobnost uspéchu tak, ze
dany proces bude jednoduchy na pochopeni a nauceni. Dalsi diilezitou ¢asti této zasady je

vytvaieni rychlych vitézstvi. To ndm umozni demonstraci pokroku.

Polozka sedm popisuje dilezitost optimalizace a automatizace. Kazdy dostupny zdroj by
m¢él byt vytizen do svého maxima. Technologie by méla byt pouzita vSude, kde pouzita
muze byt. Lidské zasahy by mély existovat jen v ptipadech, kdy tvoii né¢jakou hodnotu.
Opét je zde dulezité myslet na to, Ze kdyz se budeme snazit automatizovat komplexni
procesy, vysledek nebude takovy, jaky jsme zamysleli. VZdy je dobré automatizovat ty
procesy, co jsou jednoduché a nejlépe k jejich automatizaci jiz mame technologii. (ITIL
Foundation,2019)

ITSM
ITSM je pojem jiz kratce zminény v piedchozi kapitole. Je izce spjat se zasadami ITIL a

je to velmi dulezity prvek tizeni IT sluzeb.

“IT Service Management (ITSM) - obwykle se neprekiida a pouziva se zkratka. Je to
souhrn nejlepSich praxi a referencnich modelu procesu Fizeni sluzeb IT. ITSM
predstavuje zpiisob Fizeni informacnich a komunikacnich technologii, jejich provozu i
rozvoje, ktery vyuziva principii vizeni na bazi sluzeb, zahrnuje tedy pohled zdkaznikii i
poskytovatele IT sluzeb. Pojem IT Service management vychazi z ramce ITIL, ve kterém
byl koncept Fizeni IT pomoci sluzeb poprvé pouZit, ale neni s nim vylucné spjat.”

(ManagementMania,2011)

Aby byla moznost dodrzet patou zasadu ITIL, jez mluvi o nutnosti nahliZzet na jednotlivé
problémy holisticky, existuje vymezeni Ctyi zékladnich dimenzi service managementu.
Tim Ze budeme schopni spravné alokovat zdroje do jednotlivych dimenzi a dodrzet

zéasadu prvni, veskera nase ¢innost bude tvotit hodnotu (ITIL Foundation,2019).
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“Tyto 4 dimenze jsou:

Organizace a lidé

Informace a technologie

Partneri a dodavatelé

Jednotlivé procesy a toky plateb“ (ITIL Foundation,s. 15, 2019, vlastni preklad)
Obrazek 2.  Dimenze ITSM

Organizations 8 Information

people & technology
Products
& services
Environmental Social
factors factors
e Partneys Value streams
& suppliers : & processes
Legal Technological
factors ™~ N .~ factors
_.~~__Factors )

4 . Every dimension is affected
" by multiple factors

Zdroj: Axios Systems, 2019

Spravné implementovany systém ITSM bude mit velké mnozstvi pozitivnich dopadl na
danou spolecnost. UmoZzni nam to lépe dodrzovat zakladni zasady ITILu, coz povede ke
zvySeni efektivnosti. ZvySeni efektivnosti mize byt vSechno od snizeni Casu, ktery
budeme potiebovat na vyteseni problému, do odstranéni zbyte¢nych procest plytvajicich
¢asem zaméstnanct. Dobry ITSM také povede k vytvoteni lepsi zakaznické podpory. M¢l

by také pomoci ke stabiln&jsimu systému a sniZeni naklada.

Velky problém, se kterym se ITSM ¢asto potyka je Spatna kompetence manazerti k vedeni
svych podiizenych. Casto se jedna o mistry ve svém oboru v IT, ale chybi jim takzvané
mekké dovednosti. Znamena to, ze jednotlivy manazeii jsou schopni vytvofit slozity

algoritmus, ale nejsou schopni motivovat a vést sviij tym vhodnym zptsobem.
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Dalsim castym neduhem je také to, Ze mnoho manazerii povazuje vytvareni obrovskych
mnozstvi zaznamt o ¢innostech svého tymu za management. Misto vedeni svého tymu do
budoucnosti vytvaii popis minulosti. To ovS§em neznamena, ze nevytvaret zadné zdznamy

je spravné. M¢li by se vzdy archivovat informace, CO jsou relevantni.

Nejdulezitejsi ¢asti ITSM znaci v jeho zkratce “S - Service”, tedy sluzba. V tomto piipade
se bude nejcastéji jednat o softwarovou podporu. Prvni Césti této podpory je zjisténi
problému, co na$ zakaznik ma. Musime vytvofit takovy zpusob, abychom mohli

jednoznacéné zjistit problém a zacdit ptipravovat feseni.

V IT existuje velka vyhoda, ze nemusime byt fyzicky u problému, abychom ho mohli
vyfesit. Proto miizeme feseni zaslat nasemu zékaznikovi elektronicky a nebudeme muset
fesit vyjezd. Nékteré problémy ale nebude mozné takto vyftesit a zde je tieba zvazovat,
jaky c¢len naseho tymu je vhodny na feSeni dané¢ho ukolu. Musime zvazovat véci jako je

produktivita a schopnosti interakce se zakaznikem.

Je doporucovano vyjasnit si softwarovou podporu pomoci néjakého kontraktu. Ten by
mél jasné a jednoznaéné urcit jaké povinnosti mame. Také bychom méli definovat, jaké
informace nam musi zakaznik dodat, abychom byli schopni dodat mu uspokojivé feseni.
Dale je dobré si ujasnit, jakym zpisobem vynahradime zdkaznikovi nas§ piipadny

neuspéch (ADDY Rob, 2007).

Poddruhy ITSM

Ze samotné¢ho ITSM je odvozeno obrovské mnozstvi poddruhi managementu. Prace se

bude zabyvat témi, jez jsou pro ni nejvice relevantni.

1) Change Management - Management zmén

2) Interaction Management - Management kontaktu se zakaznikem

3) Service Level Management - Management spravy sluzeb

4) Problem Management - Management feseni problémt (ADDY Rob, 2007)

1) IT sluzby se jenom diky svoji existenci dostavaji do absurdni situace. Ocekava se
od nich stabilita a spolehlivost, ale také schopnost rychle se adaptovat na veskeré

zmény. Uz po precteni téchto dvou ocekéavani je jasné, ze jsou protichidné.
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2)

3)

Ukolem managementu zmén je vytvoiit takové feSeni, které bude spravné

reagovat na danou situaci, ale co nejmén¢ ohrozi stabilitu systému.

Co se tyka change managementu tak ITIL nenabizi ptiliS velky popis. Zalezi
pfedevs§im na daném manazerovi, aby zménu diky svoji znalosti produktu spravné

naplanoval a implementoval.

Testovani piipadnych zmén je v IT o trochu snaz$i nez v ostatnich odvétvich.
Pokud se bude jednat o zménu softwaru, mizeme ho testovat piimo v priab¢hu

implementace zmény a budeme objevovat problémy, jez by zména mohla pfinést

(BMC Software Blog, 2016).

Kontakt se zdkaznikem je jednou z nejpodstatnéjSich ¢asti IT podpory. Bez
spravné definice problému ho nejsme schopni spravné vyiesit. Je doporuceno, aby
tento typ managementu byl bran jenom jako souéast managementu jiného. Pokud
tedy budeme jakozto manaZer zmén néjakou zménu provadét, musime byt schopni

zaroven komunikovat se zdkaznikem a ziskavat jeho input na dany proces.

Znovu se objevuje uz predem zminovany problém chybégjicich mékkych
schopnosti nékterych IT manazert. Casto probiha komunikace pouze pomoci
emailu a pii pokusu o jiny typ komunikace dojde k neuspéchu. Velky problém je
také Casté spoléhdni pouze na komunikaci, kterd nevyzaduje lidsky faktor. To
mohou byt rizné formulate, které zpisobi $patné zachyceni problému (ADDY

Rob, 2007).

Management spravy sluzeb je typem managementu nadfazeny vSem ostatnim
typum ITSM. Zabyva se jak navrhem, tak pozd¢jsi spravou a kontrolou celého

systému IT sluzeb dané firmy.
SLM je rozdélen do tfi komponent - Firemni, Zdkaznicka a Girovenl dané sluzby

Vzdy si musime odpoveédét na to otazku, co se po jednotlivych komponentach
vyzaduje. Pokud nase firma bude pracovat s daty zakaznika, kterd jsou citliva,
bude se odekavat urditdi mira zabezpeteni. Urovni dané sluzby se rozumi,

naptiklad moznost zavolat na technickou podporu.

Pokud chceme spravné urcit, jak musi byt vytvorené jednotlivé komponenty,

musime zndt své stakeholders. Diky znalosti stakeholders se muzeme také
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4)

rozhodnout, jestli sviij model sluzeb zamétime vice na sluzby nebo na zakazniky.
Model zaméfeny na zdkaznika vytvofi kazdému jeho nabidku na miru. Ten

zaméfeny na sluzby vytvofi jednu sluzbu, co bude vyhovovat nejvice lidem
(Simplilearn,2019).

Posledni typ ITSM popsany v praci, se zabyva tim, jak nejlépe nalozit s problémy.
V tUvodni fazi se snazi, aby zadny problém vibec nevznikl. Poté se pokousi
minimalizovat jeho nasledky. Dale se dany manazer zabyva detailni analyzou
problému, snazi se najit jeho hlavni pfi¢inu a zajistit, ze uz se nikdy nebude

opakovat.

Existuji dva piistupy k problémum - reaktivni a proaktivni. Reaktivni znamena, ze
¢ekame, az se dany problém objevi a poté teprve nasleduje jeho feSeni. Proaktivni
se snazi vylepSovat jednotlivé prvky softwarové podpory, tak aby zZadny

vyznamny problém nemohl nastat.

Dulezitym pojmem v Problem managementu je “Workaround”. Je to kratkodoby
zpusob feseni problému, vytvoien za Gcelem ziskani vice ¢asu na feSeni hlavni.
“Workaround” nefeSi pfi¢iny problému, jenom odstraniuje jeho nasledky

(Freshservice, 2018).
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II1. Naklady na softwarovou podporu

Faktory ovliviiujici softwarovou podporu

“«

Vysi nékladii na softwarovou podporu ovliviiuje nékolik skupin faktorti a to:

e Charakteristika produktu

e Technologické omezeni pocitacu

o Charakteristika zaméstnancii

e Charakteristika projektu

o Faktory ovliviwujici udrzbu projektu

6

e Ndaklady na udrzbu pocitacovych siti
(The National Center for Biotechnology Information,2013, vlastni pieklad)

e Relevantni polozka patfici do prvni skupiny je predevS§im slozitost naSeho
produktu. S jeji rostouci slozitosti budou rist i nase naklady.

e Nejvetsim faktorem ve skupiné technologickych omezeni je Cas, jenz pocitac
potiebuje k vykonani operace. Problém, ktery v této dobé témét neexistuje, je
hardwarova kapacita pocitace na ulozeni dat nutnych kinstalaci a provozu
programu a neni tedy nutné se jim vyrazné€ zabyvat.

e Co se tykd zaméstnancti, jsou klicové dvé polozky. Prvni z nich je zkuSenost s
praci s danym produktem. Druhou je schopnost naSich programatorti provadét
upravy v daném softwaru.

e U charakteristiky produktu nas budou nejvice zajimat technologie a postupy
pouzité k tvorbé produktu. Néklady tedy vyrazné ovlivni programovaci postupy
pouzit¢ vnasi praci. Také volba nastroji bude vyraznou polozkou pii
rozhodovani.

e Faktory tykajici se udrzby jsou podobné jako faktory tykajici se zamé&stnanct.
udrzbé softwaru. Co nés zde také velmi ovliviluje je dokumentace vytvotrena pii
samotné tvorb¢ softwaru. Jeji nizka uroven ndm mulzZe ptinést obrovské mnoZzstvi

problémd.
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e Posledni skupinou faktorii jsou naklady tykajici se pocitacovych siti. Pfedev§im
na jejich adrzbu a ochranu pied uto¢niky (The National Center for Biotechnology
Information,2013).

Metody zabyvajici se odhadem nakladii

Pro odhad nékladl na ¢innost existuje velké mnozstvi postupti. Mizeme pouzit analogii,
kdy expert vytvoii vycisleni na zdkladé¢ né&jakych piedchozich zkuSenosti, dale
parametrického modelu kde se snazime ziskat ndklady podle jednotkové ceny parametru.
To by v nasem piipadé byla tfeba cena odstranéni jedné chyby v programu. Tyto metody
jsou sice pomérné snadné a rychlé, ale jejich pfesnost nemusi byt na takové urovni, jakou

potiebujeme (SKALICKY Jiii, JERMAR Milan, SVOBODA Jaroslav, 2010).

Ukazka metody PERT

Metodou odhadu, jez nebude na Grovni matematickych modelt, ale zaroven bude mit
dostate¢nou vypovidajici hodnotu, se zabyva Petr Marounek ve svoji praci Simplified
approach to effort estimation in software maintenance. Metoda byla zvolena jako piiklad
metody, kterd se da pouzit, pokud nechceme pouzivat komplexni matematické
modelovani. Jedna se o upravenou metodu PERT pochazejici z projektového

managementu.
Definice samotné metody PERT pted upravou:

“Metoda PERT pouzivd statistiku k wurceni ocekdvané hodnoty doby trvani.
[...]Ocekavana hodnota vyuziva tri odhadii doby trvani a urci se jako jejich vazZeny

prumér a smerodatnd odchylka.
ocekavana hodnota = (o + p + 4s) /6
kde je: o... optimisticky odhad
p... pesimisticky odhad
s... nejpravdepodobnéjsi odhad

smeérodatna odchylka o= (p-0)/6
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rozptyl 0?” (SKALICKY Jifi, JERMAR Milan, SVOBODA Jaroslav,
2010, s. 142)

Zde se metoda zabyva odhadem casu, ale pro odhad naklada je postup stejny.

Pokud méame historické zaznamy z obdobného projektu, miizeme metodu PERT dale

upravovat nasledujicim zptisobem.

Min + 4x Mod + Max
6

+1/n) Xi

13 O_
2

Kde: ‘O’ reprezentuje vypocteny odhad vynaloZzeného usili na danou aktivitu [...]

Prumérné hodnoty z obdobné znalostni zakladny pro podobné relevantni ukoly se pocitaji

jakol/n Y, Xi. “ (MAROUNEK P., 2012, s. 57, vlastni pieklad)

Min je optimisticky odhad nakladi. Mod je realisticky odhad a max je pesimisticky.
Obdobné¢ jako u obycejné metody PERT.

Pokud mame i souhrn predikci z minulych let, mizeme vytvofit pravdépodobnost
spravného expertniho odhadu. K tomu se pouziva ukazatel velikosti relativni chyby

(MRE). Ten vytvofime nasledovné.

“MRE = (realita — odhad) / realita” (MAROUNEK P., 2012, s. 57, vlastni
pieklad)

Vytvotime tedy rozdil redlnych nakladi a nakladi pfedpoklddanych, které vydélime
naklady realnymi. Cim vét§i mnoZstvi historickych dat mame, tim je dany ukazatel
piesnéjsi. Tento ukazatel mizeme pro jednotlivé aktivity pouzit jako piesnost expertniho
odhadu a nasobit jim ty odhady, co sami jsme vytvofili. Ve vzorci ho budeme znacit jako
P (expA). Mizeme tedy fict, ze MRE Experta A = P (expA).

Finalnim vzorec odhadu nékladii dle upravené metody PERT tedy bude

P(expA) * Min +P(expA)* 4x Mod + P(expA) * Max
6

+1/n) Xi

,’O_
2

(MAROUNEK P., 2012, s. 58)
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Matematické modely slouzici k odhadu naklada
»Ekonomicko — matematicky model je zjednodusené zobrazeni, resp. matematicky popis
realného systému, ktery obsahuje pouze prvky a vazby mezi témito prvky podstatné pro

zkoumany ekonomicky problém.“ (PLEVNY Miroslav, ZIZKA Miroslav, 2010, s. 14)

Dalsi moznosti jak provést predikci naSich ndklada je pouziti nékterého z matematickych
modeli na to uréenych. Pro tento ikon bylo vytvofeno pomérné velké mnozstvi modela,

pfi¢emz vétsina z nich pouziva jako sviij vstup pocet fadki kodu daného softwaru.

Mnoho manazerti ma velkou nedtivéru k modelim. Odhaduje se, Zze kolem 80% vsech
modeli. Nékteré z modelti napiiklad pouzivaji umélou neuronovou sit’ a rozeznavani
vzorl. Na druhou stranu existuji modely, jez jsou heuristické nebo vyzaduji jenom

zakladni pocetni ukony. (MAROUNEK P., 2012)

Moznym problémem, se kterym se mizeme pfi pouziti modeld potykat, je jejich staii. IT
velmi rychle se vyvijejicim oborem a mnoho faktorti, které nékteré modely pouzivaji, uz
nemusi byt relevantni. Muze jit naptiklad o zvysujici se pamét’ pocitacli, nebo o zavadeéni

novych technik do IT sektoru (The National Center for Biotechnology Information,2013).

Zakladni model COCOMO

Model COCOMO uz je pomémé stary. Vznikl vroce 1981, ale i pfesto je jeden
Z nejpouzivanéjSich modeli na predikci softwarovych nakladi na svété. Vzorce jsou

upraveny pro demonstraci.

Pro ucel zapisu rovnic PR = odhadovany pocet fadek kodu
Jeho obecny piedpis pro usilije  Us =a* (PR) *b
Kde: a spolu s b jsou zvolené podle typu projektu

Us vyjadiuje nutné Usili k vykonani aktivity. Usili se m&fi ve clov€komésicich.

Jeho obecny piedpis pro ¢as k vykonanije € = ¢ x (Us) *d
Kde: a spolu s b jsou zvolené podle typu projektu

C vyjadiuje Cas nutny k vykonani. Cas se méfi v mésicich.

24



COCOMO rozlisuje tti druhy projekti:

Organicky: kdy dobfe fungujici tym pracuje na pomérn¢ jednoduchém softwaru

Césteéné oddéleny: pouzijeme ho, kdyz pracujeme s mixem zkuSenych a nezkusenych
zameéstnancl v daném odvetvi

Vnoteny: Pokud je dany softwarovy projekt izce spjat s né¢jakym hardwarem

Tabulkal.  Koeficienty COCOMO

Typ projektu a b c d

0 2,4 1,05 2,5 0,38
CO 3,0 1,12 2,5 0,35
\Y 3,6 1,2 2,5 0,32

Zdroj: upravena tabulka z webu JAVATPOINT,2011

Po rozhodnuti jaké koeficienty pouzijeme, provedeme odhad poctu fadek a dosadime do
modelu. Vysledkem bude kolik ¢lovékohodin, budeme potiebovat k uspéSnému konci

projektu a celkovy ¢as, ktery na projekt budeme potiebovat.

Pokud bychom chtéli pfesnéjsi vysledky, musime do modelu jesté zapocitat faktory
ovlivityjici nédklady. Tim by se zdkladni model COCOMO stal COCOMO stiedni urovné

(JAVATPOINT,2011, vzorce zjednoduseny pro ucel demonstrace modelu).
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IV. Spolecnost Diebold Nixdorf a zpusob jeji

softwarové podpory

Popis spolecnosti Diebold Nixdorf

wpolecnost Diebold Nixdorf, s.r.o. zaujima predni postaveni mezi vyrobci a dodavateli

informacnich systémii pro oblast bankovnictvi a maloobchodu (Retailu).

Hlavni Ccinnosti spolecnosti jsou navrhy a prodeje komplexnich hardwarovych a
softwarovych reSeni véetne servisu a poradenskych sluzeb.” (Diebold Nixdorf Ostrava,
2019)

Uz od svého zacatku se tato firma zabyvala penézi. V roce 1859 byla zalozena Charlesem
Dieboldem za ucelem vyroby sejfii a trezorti. Ve svoji historii ma mnoho zajimavych
pfedmétd, jako jsou tfeba obrovské dvete trezoru vyrobené z manganu, jenz byly odolné

proti trhaviné¢ TNT.

Historie spolecnosti byla vzdy tzce svazéna s bankovnictvim. Po druhé svétové valce
rostla spolu s po¢tem bank v USA i tato spolecnost. S riistem popularity Sekd, vyuzila

firma pfilezitosti a stala se vyrobcem nékolika jejich ¢asti.

V sedmdesatych letech se sniZzila poptavka po bankovnim zabezpefeni. Diebold
potteboval diverzifikaci a proto zacal s vyzkumem bankomatd. Toto rozhodnuti se
vyplatilo, spolecnost se stala expertem na danou oblast a byla schopna rozsitit svoje
pobocky po celém svéte. Sviij stavajici nazev Diebold Nixdorf firma ziskala po spojeni s

némeckou spolecnosti Wincor Nixdorf (Encyclopedia,2019).

V soucasné dobé je Diebold Nixdorf skutecné obrovska spolecnost. Kazdy treti bankomat
na svété pochazi z jejich rezie. Ma vice jak 23 000 zaméstnanct a piisobi ve vice nez sto
tiiceti zemich svéta. Odhadem jsou zodpovédni za 1,3 milionu transakci denné. Také se

jedna o spolecnost, kterd se snazi byt spolecensky odpovédnou.

Firma se nyni také zabyva novych technologii pro retail. Jsou to rtizné nové zptsoby
plateb, jako jsou napiiklad samoobsluzné pokladny (Diebold Nixdorf Mezinarodni,
2019).
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V Ceské republice je Ginnost firmy fizena z prazské pobocky zaloZené diky &innosti
Wincor Nixdorf. Pfestoze tuzemska ¢ast nese nazev Diebold Nixdorf s.r.o, jejim jedinym
spoleénikem je pravé Wincor. Ceska &ast je tudiz provazdna se svym svétovym

protéjSkem timto spole¢nikem (Kurzy.cz, 2020).

Pro moji praci bude relevantni pobocka v Plzni, kterd vznikla v roce 2015. Tato pobocka
se zabyva pfedevsim toky pen€z, coz obsahuje bankovni transakce a bankomaty. Jedna se
piedevsim o podporu softwarovych produktl, které zajistuji spravny chod celého

procesu. Nyni je v ni zaméstnano okolo 170 lidi (Diebold Nixdorf Plzen, 2019).

Popis softwarové podpory Diebold Nixdorf a jejich stupnii

Ve spole¢nosti funguje systém zaloZeny na bazi takzvanych tiketll. Znamena to, ze do
systému jsou zadavany jednotlivé potize, kterymi jsou postizeni jednotlivi zékaznici.

Potadi, ve kterém jsou feSeny, se vytvaii pomoci prioritizace.

Problémy s nejvyssi prioritou jsou znaceny 1 a S nejmensi prioritou 4. Prioritu feSeni také
ovliviwje, jaky typ balicku podpory ma zdkaznik zakoupeny. Podrobny popis prioritizace

je mimo rozsah této prace.

Pti vzniku problému poskytuje Diebold Nixdorf takzvanou FQA — prvni kvalifikovanou
odpovéd’. Nejcastéji se jedna o telefonat, kdy se pracovnik pokusi zjistit zdvaZnost
vzniklé udalosti a vytvofit odhad doby pro vytvofeni Workaround. Jedna se o jakeési

rychle vytvorené feseni, jez bude minimalizovat dopady problému, ale nevyiesi ho.
Spolecnost nabizi Ctyfi stupné softwarové podpory, témi jsou:
I. Basic — Zakladni uroven podpory, dany subjekt ma jenom minimalni prioritu,

dostane jenom FQA a sluzby pro n¢j funguji jenom v normalni pracovni dobu.

Il. Bronze — Stupen podpory, jenz ma mnohem rychlejsi Casy poskytnuti sluzby,
navic jsou uz i nabizeny workaroundy, podpora opét funguje jenom v normalni

pracovni dobé.

I11. Silver — Podpora je zde poskytovana v ramci hodin a je provozovana v celych
pracovnich dnech spolu se sobotou, pokud se jedné o prioritu 1. Dal$i moZnosti je

od 6:00 do 20:00 v pracovnich dnech, pokud se jedna o niZsi prioritu.
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IV. Gold — Jedna se o nejvyssi stupeni, ¢asy jsou opé€t nizsi a navic je poskytovana

nepretrzita podpora pro problémy priority 1.

Pro vSechny stupné je garantovan meési¢ni report obsahujici informace o mnoZstvi

vykonané prace (ENGEL Dorothea, 2017).
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V. Proménné v dosavadnim zptisobu vypoctu a

forma dat

Dosavadni zpiisob vypoctu
Pro uréeni dalsiho zptisobu vypoctu a nalezeni relevantnich dat, bude v této praci popsan i

dosavadni navrh predikce nékladii.

Obrazek 3.  Aktualni navrh vypoctu nakladii na podporu

Ln ticket count x Ln effort x Ln rate

Ln resolution rate +
|
|

Ln+1 ticket count x Ln+1 effort x Ln+1 rate ]
Ln+1 costs
]

+ =~ 1+ - #

Zdroj: Interni zdroje Diebold Nixdorf, 2020

Ln costs ‘

Nejdilezitéjsi ¢asti vypoctu jsou ,, Ticket count“(pocet tiketit) a ,,Effort*“(vynaloZena prace

vvvvvv

odvozeni probiha pomoci ¢ty proménnych, jeZ jsou popsany v nasledujici podkapitole.

Jedinou jistotou je polozka ,,Rate“(hodinova sazba). To je tabulkova hodnota, tudiz je

Jisté, Ze pouzivame ve vypoctu spravné Cisla.

Vynésobenim téchto tii poloZzek ziskame hodnotu softwarovych nakladl na prvni troven

podpory.

Dale se pouziva ,,Resolution rate“(pomér vyfeSenych problému). ,,Resolution rate“ se
odvozuje z dat z minulych let. Ve vzorci uvedeny ,,Resolution rate” neni zvolen zcela
spravng, je nutno ho jesté transformovat na ,,Failure rate“(pomér nevytesenych problémi)
pomoci jednoduchého vypocétu (1-,,Resolution Rate™). Pfi pouziti ,,Ticket Count* *
»Failure rate”, ziskame pocet tiketd pro druhou uroven. Zbytek vypoctu druhé Grovné

probiha obdobné¢ jako u prvni.
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Do naklada se dale zahrnuji dodateéné vyvojové naklady, které jsou vétSinou pevné
domluvené a déle platby pro konzultacni tymy. Také se zde miize objevit velké mnozstvi

polozek jako je napiiklad $koleni (KRIVANKA David, 2020).

Proménné v dosavadnim vypoctu

Obrazek 4.  Proménné ve vypoctu

darea customer

end customer LE end customer LE
estimation
product delivery
effort resolution rate issues count FTE
R&D evaluation

Zdroj: Interni zdroje Diebold Nixdorf, 2020

,Area“(Oblast) a ,,Customer‘(Zakaznik) neni potteba nijak slozité vysvétlovat. Jedna se o

oblast, kde zakaznik vyzaduje dané sluzby a poté informace o specifickém zdkaznikovi.

,Product“(Produkt) a Delivery“(Dodani produktu) nemusi byt uz tak lehké na spravné
pochopeni, protoZze dodavani softwarového produktu neobsahuje jenom jeho samotné
dodani zékaznikovi, ale 1 zajiSténi jeho funkcionality. Nasledujici problém se da
pfedstavit na piikladu instalace operacniho systému Windows. ,,Product” je operaéni
systém Windows na datovém nosici. ,,Delivery” je samotna instalace systému na nasem

pocitaci, rizné konfigurace, instalace ovladaciu a podobné.

Ctyﬁ dimenze zobrazené na obrdzku se kombinuji do polozek ,,Ticket count a ,,Effort*
nasledujicim zplGsobem. Z kombinace informaci o oblasti plsobeni a zdkaznikovy

ziskame pocet tiketli a z kombinace dolni fadky ziskdme vynaloZenou snahu.
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Rikame tedy:
Area + Customer => Ticket Count
Product + Delivery => Effort

Nutnost kombinace danych polozek se d4 uvést na ptikladu: Firma X ma pobocky ve
dvou oblastech Kanada a Karibik. V obou téchto oblastech ma sviij vlastni expertni IT
tym, €O se pokusi vyiesit problém piedtim, neZ ho odesle do néjaké z pobocek spole¢nosti
Diebold Nixdorf. Zatimco pobocka v Kanadé je jednou z nejlepSich a posila naprosté
minimum, jejich kolegové z Karibiku se vyznacuji tim, ze generuji obrovské mnozstvi

problému.

Uvedeny piiklad je samoziejmé extrémni moZznost, ale dokazuje ndm, Ze pro spravnou
predikci nemiizeme sledovat jen jednu véc, ale musime brat v potaz co nejvice

relevantnich informaci.

Individualni ptistup také bude vyzadovat kazdy z produkti. Muze existovat extrémné
jednoduchy produkt, jehoz implementace a ptipadné Gpravy zaberou velké mnozstvi ¢asu,
coz zvysi usili extrémnim zptisobem. Nebo mulze byt opacna situace, kdy muze byt
opravdu rozsahly, ale optimalizovany produkt, se kterym pii praci nebudou zadné

problémy.

Pfi uvazovani nad polozkou ,,Effort” je také tfeba uvazovat nad tim, Ze pokud se objevuje
velmi malé mnozstvi tiketli, jako se projevovalo v ptikladu s pobockou v Kanadé, je
velmi pravdépodobné Ze tikety, které od nich spolecnost dostane, budou velice sloZité.
Polozka ,,Effort™ by v téchto pfipadech méla byt né¢jakym zpisobem mirné navysena, aby
ziskané vysledky co nejvice odpovidaly realité (KRIVANKA David, 2020).

Forma dat

Data se vyskytuji ve dvou formach. Prvni z forem je jednoduchy seznam tiketd v seSitu
aplikace Excel. Tento seznam obsahuje nazev tiketu Vv systému Jira (popsanym dale),
spolu s dobou trvani feSeni problému, jimz se tiket zabyva. Seznam byl autorovi
poskytnut spole¢nosti, pficemz byl vytvofen zaméstnancem, jenz se zabyva sledovanim

téchto tiketu.
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Tyto nadzvy zaroven slouzi i jako unikatni kli¢e K jednotlivym zaznamum vV Jife.

Zaznamy se tedy stdvaji nasi druhou formou dat.

Jira

Jira je plédnovaci nastroj, vytvoreny spolecnosti Atlassian, vyuzivany predev§im
vV softwarovém inZenyrstvi. Casto se vyuziva ve spojeni s dal§im produktem od dané
spole¢nosti a to je Confluence, slouzici jako zdroj informaci pro softwarové tymy. Jira
umoznuje koordinaci i velmi komplexnich mezinarodnich projektt. Jednotlivym ¢lentim
tymu je zde umoznéno zaddvat progres svych ukold, problémy ve formé tikett, dale se

napiiklad umoziuje kontrolovat ukoly jinych.

vvvvvv

problémech, které¢ softwarovd podpora feS§i a vyvodit znich piipadné ndklady

(Atlassian,2020).

Pro ziskani informaci se pouZziva specialni piikazovy jazyk. Ten nazyvame Jira Query
Language(JQL) — v ptekladu dotazovaci jazyk pro Jira. Spravné formulovany dotaz nam
umozni ziskat souhrn vsech relevantnich polozek ze systému v jednom kroku. Dotazy

maji nasledujici formu: ,,reporter = jankalvoda AND project =BP*.

Tento dotaz by nam umoZnil najit seznam vSech tiketd vytvofeny uZivatelem
,jankalvoda®“ na projektu ,,BP“. Byl by to tedy jakysi pfehled moZnych problémul

v projektu, ktery nahlasil dany uzivatel.
Po zadani spravného piikazu ndm umoziiuje systém jejich hromadné stazeni (Atlassian,

2019).

Data, ktera takto ziskame, maji nejcastéji format CSV. Comma Separated Values, neboli
carkou oddélené hodnoty. S timto formatem dokaZe pracovat jakykoliv tabulkovy

procesor (OpenData,2020).

32



Zhodnoceni dosavadnich poznatkii, rozhodnuti o

dalsSim postupu

Autorem zvolené téma je v tuzemském prostfedi pomérné malo prozkoumané. Pfi vétSing
prace je nutno se spoléhat na zahrani¢ni zdroje, pfedevsim na spolecnost Axelos a jeji
materialy. Zde se zajisté ukazuje piinos v popsani alespoii zakladnich pilifi tématu
moderniho IT service managementu a jeho zasad ITIL v ¢eském jazyce. ITIL je velmi
problematicky ve velkych zménach ve své Ctvrté iteraci, ve své snaze zahrnout iteracni
ptistup Agile do softwarové podpory. Popis kombinace ITILu a Agile je velmi

problematicky a je mimo rozsah této prace.

Softwarova podpora a tdrZba je jedna z nejrychleji rostoucich ¢asti IT z hlediska naklada.
Prace se nejdiive zajima o jeji obecné vymezeni a poté jak jeji naklady vypadaji v praxi,
konkrétn¢ ve spolecnosti zadavatele. Prace se z velké Casti zabyva predikei téchto
nakladd. Existuje podstatné mnozstvi matematickych metod a modelt vytvotenych

k tomuto tcelu, ale jde ptedev$im o odhady podle fadkt kodu nebo nazor odborniki.

Prace se proto zabyva vytvofenim nastroje, ktery bude schopny predikovat néklady na
zakladé¢ minulych dat ziskanych z firemnich zdroji. Data ziskdme pomoci ziskani
unikatnich kli¢t zdznami ve firemnim systému a nasledovném stazenim dat, ktera jsou
s jednotlivymi kli¢i svazana. Vzhledem Kk velkému mnozstvi dat bude nutnost vytvofit

hromadny dotaz, coz nam umozni ziskat vSechna data v jednom kroku.

Pivodnim napadem autora prace bylo z podstatné ¢asti zalozit néstroj na zakladnim
modelu nakladi ziskanym od spolec¢nosti, kde by se také vyuzila pozménéna metoda

PERT vychazejici z projektového managementu.

Po préci s daty se ukazalo, Ze tato metoda nebude pouzitelna ve svoji celé podobé. Pro
predikci budoucich naklada bude pouZita jeji upravena verze. Kde misto predikce budeme

brat urcité polozky ze seznamu dat.

Velmi dutlezity prvek tvorby jsou ziskané informace zrozhovoru s manazerem
spolecnosti, jenz slouzil jako klicovy zdroj pro patou kapitolu. Diky nému budeme moct

spravn¢ urcit vSechny dilezité proménné.
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VI. Zpracovani dat a navrh nového zpusobu

vypoctu

Prace s daty

Transformace dat
Prvnim krokem bude ziskani vSech polozek zexcelové tabulky a =zajisténi jejich

transformace na dotaz pro systém JIRA. Piikaz ma nasledujici syntaxi.
,issuekey in (SUPPORT-1, SUPPORT-2...SUPPORT-N)*

Je zde velké mnozstvi polozek a manudlni pfepsdni do ptikazu by ndm zabral velké
mnozstvi Casu. Pripravime si skript v jazyce Visual basic, jenz nam umozni ziskat

vSechny klice najednou a ptevede je to textové souboru.
Jako zéklad pouzijeme skript z webu Extend Office. Ten obsahuje cyklus s ptikazem:
,Print #1, Cells(xFRNum, xFCNum).Value*

V tomto tvaru bychom =ziskali vypis, kdy by na kazdé taddce byl pravé jeden klic.
Potfebujeme ale formu, kterou miizeme vlozit do zavorek JIRA dotazu. Tudiz upravime

ptikaz do nésledujici formy:

,Print #1, Cells(xFRNum, xFCNum).Value + ",";*

Ptikaz v této formé obsahuje dva nové prvky a to ,,+ ", "“ a ,,;“. Prvni z nich pfid4 na
konec kazdé polozky ,,, “. Stfednik na konci nam zajisti, Ze cely vypis bude na jedné
fadce (Extend Office, 2009). Po pouziti spusténi skriptu, mizeme tedy data vlozit do

JIRA Query a ziskdme souhrn vSech relevantnich dat.

Spravné poloZeny dotaz nam tedy umozni hromadné staZeni ze systému. Data budou v jiz
zminovaném formatu CSV. Pocet bunc¢k v ziskaném soubor bude piesahovat jeden

milion. Musime tedy najit a ziskat data, jeZ jsou relevantni pro nasi praci.
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Prace s proménnymi

Pokud chceme filtrovat data, musime si nejdiive ujasnit, co presn¢ hledame.

Hledame v dostupném souboru proménné, které¢ zasadnim zptisobem ovliviiuji bud’ ¢as na
vyfeSeni jednoho tiketu, nebo ty proménné, jejz ovliviiuji pocet noveé vzniklych tiket

Vv daném roce.

Z dat budeme schopni najit informace, zdali existuje obchodni partner, ktery asistuje
s podporou pro dané¢ho zdkaznika u daného tiketu. Dale budeme schopni zjistit, o jakého
zékaznika se jednalo. Také miizeme vyhledat, vjaké zemi se problém vyskytl.
Samoziejmosti je nazev produktu, u kterého se problém vyskytl. Muzeme dohledat

informace o tom, v jaké fazi projektu tiket vznikl.

Také se musi v potaz vzit sazba. Sazba je informace, kterou firma nechce sdélit, tudiz
bude nastroj nastaven tak, aby se dala implementovat pozdé¢ji kompetentnim
zaméstnancem spole¢nosti. Z nastroje tedy zjistime zakladni informace o casech, ke
kterym bude eventudlné¢ doddna primérnd sazba, a diky tomu nalezneme penézni

naklady.

V naSich udajich by mélo byt dostatecné mnozstvi dat na spravné urceni potiebnych
statistickych ukazatelti. Jedna se o zékladni populaci tiketd roku 2019 pro plzeniskou
pobocku (Upln¢ vSechny objekty co spliiuji zadané kritéria). Pokud budeme naptiklad
hledat tdaje o vSech pobockach zékaznika X, za jejichz podporu je zodpoveédna plzenska
pobocka v nasich zaznamech bychom je méli nalézt za dany rok vSechny (HENDL Jan,
2015). Vzhledem k tomu, ze jednotlivé polozky v systému JIRA jsou Casto kontrolovany

managementem, data by méla byt relativné spolehliva.

Mirny problém bude tvofit proces ziskani informaci o poc¢tu vzniklych tiketii pro danou
kombinaci. Mame jejich celkovy seznam a potiebujeme z n¢j ziskat informace naptiklad
0 tom, kolik dany zdkaznik vytvofi za rok tiketl. Ruzni zédkaznici maji ale rizné pocty
produkti. Mohlo by se ndm stat, Ze relativné bezproblémovy zakaznik bude zafazen do

kategorie problematickych.

Vytvotime kontingencni tabulku, kde vytvotime soucet vSech tiketil, co zdkaznik vytvofi
a zaroven soucet produktl, jenz zakaznik vyuziva. Soucet tiketi vznikne jednoduse

vlozenim funkce POCET do této tabulky. Pokud bychom to samé udélali pro produkty,
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vyjde nam, ze produkti mé zdkaznik stejné mnozstvi jako tiketl. Jednd se o problém

vychazejici z formy dat. Kontingenéni tabulka v tomto piipadé pocita i prazdné sloupce.

Zadame produkt jako popisek sloupct a vyuzijeme funkce ,,=COUNTIF*“ v nasledujici

formé¢, kdy oblasti dat bude fadek naseho zdkaznika:
,, =COUNTIF(OBLAST-DAT; “>0*)*

Funkce ndm vrati pocet produktl, jaké zakaznik pouziva. Obdobny postup pouzijeme pro
vSechny zkoumané proménné a ziskdme vzdy pocet tiketd na jeden produkt, pro ktery

dana skutecnost plati.

Exploracni analyza

Prvnim krokem priizkumu dat bude nalezeni zakladnich vlastnosti souboru dat. Klicova
pro nds bude normalita dat. Podle jejiho stavu budeme vybirat statistické testy. Pro
normalitu dat je typické symetrické rozdéleni dat kolem Gaussovy kiivky (SOUCEK
Eduard, 2006).

Pro ovéfeni normality dat pouZzijeme statisticky test, jenz se nazyva Shapiro-Wilkav.
Tento test nalezneme v SW Statistica a umozni nam jednodusSe ovéfit existenci normality
v datech. Nulova hypotéza tohoto testu nam fikd, Ze data jsou normalné rozdé¢lena.
Alternativni hypotéza nam tvrdi opak. Budeme testovat na hladiné¢ vyznamnosti 5%. O
platnosti hypotéz budeme rozhodovat pomoci p-hodnoty (SVOBODA Milan, GANGUR
Mikulas, MICUDOVA Katefina, 2019).

Vv

zamitnout, a soucasné nejvyssi hladina, na které se nulova hypotéza jeste nezamitd. Lze
tedy Fici, Ze p-hodnota je hranicni hodnota vyznamnosti, ktera deli nezamitnuti (,, prijeti*)
nulové hypotézy od jejiho zamitnuti. “ (SVOBODA Milan, GANGUR Mikulas,
MICUDOVA Katefina, 2019, str. 34).

Pokud tedy vysledna hodnota p bude mensi nez 0,05, zamitneme normalitu. Pro nalezeni
ostatnich zakladnich vlastnosti souboru pouzijeme statistickou analyzu z Excelu. Budeme
hledat piedev§im primérné hodnoty pro rtizné skupiny dat, abychom je mohli porovnat

S vystupy naseho nastroje. Také budeme testovat odchylky v riznych regionech.
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Déle muzeme najit ukazatele napomahajici ndm k testu databaze, coz jsou celkovy
prumérny ¢as a prumérny pocet tiketl. Pomoci téchto ukazateltt miizeme ovéfit, zdali je

nase databaze naplnénd spravnymi daty a zdali se pievedli spravnym zplisobem.

Pokud se prokaze normalita, tak dal$i zkoumanou vlastnosti souboru bude shoda rozptylt.
ANOVA ptedpokladd danou vlastnost a pred pouzitim této metody ji tedy musime
otestovat. Pouzijeme opct SW Statistica, konkrétné typ testu, jenz je nazyvan Leventv.
Nulova hypotéza tohoto testu nam tvrdi, ze data maji shodné rozptyly. Alternativni
hypotéza tvrdi, ze nulova neplati (SVOBODA Milan, GANGUR Mikulas, MICUDOVA
Katefina, 2019).

Zakladni proménné

Pfi uvazovani nad proménnymi v naSem vypoctu je vhodné uvazovat i nad modelem
navrzeny spole¢nosti Diebold a vytvofit Gvahu, co je zné mozné realné pouZit.
Proménné stanovené¢ timto modelem jsou AREA, CUSTOMER, PRODUCT a
DELIVERY. Tedy oblast, zakaznik, produkt a jeho implementace. Budeme zkoumat vliv

téchto proménnych na ¢as feSeni tiketu a jejich pocet.

Soubor dat neobsahuje Zadné informace o sloZitosti implementace a jinych vlastnosti,
které by se dali spojit s DELIVERY. Ve vypoctu ji tedy nelze pouZit. Pro jeji pouZiti by
bylo data nutné sesbirat pomoci napiiklad méteni €asli prace jednotlivych zamé&stnanct.
Tato aktivita je mimo rozsah této prace, zaroven je otazkou zdali by firma ocenila, kdyby

nékdo stal za zady jejich zaméstnanct a méfil jejich vykon.

Proménnd PRODUCT a jeji vazba na cas je v datech obsaZzena. UmoZni prozkoumani
vlivu produktu na ¢as vyteSeni tiketu. Pokud se test ukéze jako pravdivy, bude vazba

pouzita ve formé clusteri popsanych dale.

CUSTOMER obdobné jako PRODUCT je v datech jednoduchy k nalezeni. Obsahuje
kompletni informace o tom, u jakého zdkaznika se vyskytl problém. Stejné¢ jako

PRODUCT vybizi k pouziti clusterd.

Posledni teoretickd proménnd AREA, se vyskytuje v datech dokonce ve dvou forméch. A
to ve formé regionu (napiiklad EMEA — Europe, Middle East and Africa — Evropa,
Stiedni Vychod a Afrika) nebo jednotlivych statt (napiiklad Némecko). Vyuzije se zde
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obou moznosti. Oblast EMEA ma pravdépodobné velkou smérodatnou odchylku poétu
tiketli, proto bude vhodné rozdélit danou oblast na Afriku, Evropu a Stfedni vychod a
otestovat, zdali je prukazny rozdil v poctu tiketli na zékaznika. Pomoci informaci o statu

poté mizeme region rozdeélit.

Dalsi proménné pouzitelné jako vstupni, jsou: zdali se jednalo o spolupraci s obchodnim
partnerem, ktery zaroven slouzil jako zprostfedkovatel (BUSINESS PARTNER) a také
jakymi fazemi projekt ve sledovaném obdobi projde (PROJECT PHASE). Kdy obé¢
proménné budeme testovat ve vztahu s poctem vzniklych tiketti i vlivu na ¢as feSeni

jednoho tiketu.

Testovani vlivu jednotlivych proménnych

Kuréeni existence vztahu proménnych k nasemu vypoctu pouZzijeme statistické testy
analyzy rozptylu. Podle normality a homoskedasticity (ve vybérech jsou stejné rozptyly)
rozhodneme ve prospéch ANOVY nebo Kruscal-Wallisova testu. ANOVU pouzijeme pii
splnéni zminénych dvou vlastnosti. Ke Kruscal-Wallisovu testu se uchylime, pokud jedna

Z vlastnosti neni naplnéna.

Ob¢ moznosti jsou tedy testy srovnavajici libovolny pocet priméra. Nulovou hypotéza je
tvrdi, Ze jednotlivé priméry jsou si rovny. Alternativni hypotéza ndm obdobné jako u
Levenova testu tikd, Ze nulova hypotéza neplati. V alternativni hypotéze se tedy
vyskytuje alesponn jeden vyskyt polozky, ktera je statisticky vyznamné odlisSna od
ostatnich. Pokud tedy zamitneme nulovou hypotézu, znamend to, Ze danou proménnou
ma ve vypoctu cenu pouzit. K provedeni poté opét pouzijeme program Statistica, kdy

pouzijeme rizné proménné jako grupovaci.

Zékladem ANOVY a i jinych zptisobu analyzy rozptylu je ukazatel, jenz rozhoduje, zdali
se urcené proménné li§i diky ndhodnému kolisani, nebo zdali je zde n&jaky vyznamny
rozdil, coZ znamend, ze faktory maji vliv. Tento ukazatel se nazyva F-pomér nebo F-
statistika. Po jeho dosazeni do Fisherova-Snedecorovo rozdéleni, které odecteme od

jednicky, ziskame p-hodnotu (HENDL Jan, 2015).

Vypocteme ho nasledovné:

__ vaieny rozptyl mezi priméry hodnot ve skupinach .

”F -

(HENDL Jan, 2015, s. 349).

rozptyl mezi hodnotami ve stejné skupiné
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Kruscal-Wallis je test, ktery funguje na bazi vytvoieni pofadi prvki. Vezmeme vSechny
vstupni data a sefadime je. V piipadech vyskytu dvou identickych hodnot, vytvoiime

primérné potadi. DalSim krokem je vytvofeni souctl potadi z jednotlivych skupin.

Pro provedeni této operace pro vSechny nase polozky, mizeme dosadit do vzorce, ze
kterého ziskame H-statistiku. Tu dosadime do chi kvadrat rozdéleni, jez odeéteme od

jednicky, a ziskame nasi p-hodnotu (HENDL Jan, 2015).

12

_ (SRi)*\
H = (e 5 ) — 34 (n 4 1)
Kde: n pocet prvkii
SRi soucet pro itou skupinu‘

(HENDL Jan, 2015, s. 357).

Pokud budeme zkoumat proménnou, ktera mé jenom dvé varianty, jako je naptiklad zdali
mame V daném ptipadné obchodniho partnera, tak pouzijeme Mann-Whitneyuv test. Ten
je obdobou Kruscal-Wallise pro dva vybéry. Hypotézy budou stanoveny stejné jako u
predchozich testd (SVOBODA Milan, GANGUR Mikulas, MICUDOVA Katefina,
2019).

Vytvoreni skupin proménnych pomoci clusteru

Neékteré proménné maji mensi pocet vyskytii. Pokus o jejich budouci predikci tedy miize
byt znacn¢ zkreslend. Data tedy bude vhodné seskupit do né&jakych skupin, kdy pro
skupinu bude platit urcitd podobnost mezi ¢leny. Mizeme poté vzit i ostatni ¢leny této

skupiny a ziskame lep$i obraz situace (Statsoft, 2014).

Nejvice problematické jsou skupiny proménnych PRODUCT a CUSTOMER, tedy
seznamy produktii a zakaznikli. U zakaznikl se dale vyskytuje problém v zadavani nazvu.

Casto jsou zde riizné pieklepy, piedeviim od zakaznikdi z rozvojovych zemi, kde je

v
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Pti prazkumu dat se naptiklad objevil zadkaznik, jenzZ mél pokazdé jinou chybu v zadani
svého nazvu. Proto opét i tyto data seskupime do skupin a budeme brat v potaz celou

skupinu, ¢imz se pokusime vyftesit tyto neduhy.

Pro automatické vytvofeni clusteri vyuZzijeme nastroj Power Bl Z ng si mizeme
exportovat tabulku vztahti nazvi a clustert. Ta se bude dat jednoduse pouzit v naSem

nastroji.

Tvorba nového zpiisobu vypoctu
Po prozkoumani vlastnosti dat se pokusime vytvofit vlastni jednoduchy nastroj na
predikci nakladt. Nastroj bude implementovan ve formé tiivrstvé aplikace. Zpusob

vypoctu bude vychazet z upravené metody PERT pro softwarové naklady.

Sazba bude do vypoctu zahrnuta jenom teoreticky, firma si dané informace nepieje sdélit.
VétSinou se pouzivd prumérnd, tudiz pokud ndm nd$ vypocet vrati pocet normohodin,

bude zbytek procesu uz bezproblémovy.

Vzorec:
CN = PT * VP * Sazba
Vysvétlivky:
VP = vynaloZena prace CN = celkové naklady
PT = pocet tiketi Sazba = sazba na hodinu prace

Pro ziskani zakladniho PT a VP vyuZzijeme upravenou metodu PERT.

OPTpt + 4 » REALpt + PESpt

+ Celkovy pramér z minulosti PT
PT = 6
2
OPTvp + 4 « RgAva + PESvp + Celkovy pramér z minulosti VP
VP =
2

Pro nalezeni jednotlivych polozek v modelu PERT vyuZijeme naSeho zpracovaného datového
souboru. Pokud budeme hledat napiiklad Cas feSeni tiketu, vytvofime podsoubor, ktery bude

tvofen jen informacemi relevantnimi k danému problému. Pokud se tedy ukaze, ze Cas feSeni
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tiketu je ovliviiovan produktem a zdkaznikem a tvofime predikci k produktul a zakaznikovil,
vytvoiime zkombinovany podsoubor obsahujici vSechny mozné casy clusterti téchto dvou

subjekta.

Nésledné hledame jeho tfi zdkladni ¢asti. Optimistickou predikci nahradime nalezenim
nejlepsiho ¢asu v souboru. Pesimistickou provedeme stejné, jenom nyni budeme hledat na

opa¢ném konci souboru. Realistickou provedeme pomoci nalezeni medianu.

Celkovy prumér z minulosti vypocteme nasledovné: Vytvofime si pro kazdou proménnou,
kterd ovliviiuje vypocet, primér z jejiho datového vybéru. Nasledné tyto priméry secteme a
vydélime poétem proménnych. Je to zpisobeno tim, Ze napiiklad v jednom svétovém regionu
je mnohem méné zemi, nez je v jednom clusteru zakaznikl. Vytvofili bychom vlastné jen

pramér pro cluster zakaznikli s minimalnim vlivem druhého vstupu.

Popis technologie pouZité k tvorbé aplikace a popis zdkladniho

testovani

Technologie

Jak jiz bylo feceno, vypocet bude implementovan jako lokalni webova aplikace. Aplikace
bude tvofena webovymi technologiemi. Bude se jednat o aplikaci tvofenou ze tfi vrstev.
Prezenéni bude slozena z HTML a CSS. Aplika¢ni vrstva bude tvotena PHP a Javascriptem.

Datova vrstva je MYSQL databaze obsahujici zpracované data.

Pti popisu pouzitych technologii, za¢neme témi nejsnazsimi na uchopenti, jez jsou HTML a
CSS. Nejcastéji tvoii jiz zminénou prezencni vrstvu webovych aplikaci, kdy toto tvrzeni plati
1 pro nas nastroj.

v

HTML, celym nazvem Hypertext Markup Language, je nejpouzivanégjsi jazyk na vytvoreni
rozloZeni webovych stranek. Funguje na bazi parovych tagl. Témito zédkladnimi tagy jsou
hlavicka a telo, tedy tagy ,,<head>* ,,<body>*. Vzhled HTML nejvice urcuje CSS
(jakpsatweb,2017).

CSS, neboli kaskadové styly, jsou od roku 2015 nastrojem tvotici vzhled webu. Diive se
stylizovani vytvarelo jen pomoci HTML, ale nyni je stylizovani témét plné v rukou této

technologie. CSS mutizeme zapisovat do seSitu, ktery si vV naSem hypertextovém dokumentu
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nacteme, nebo ho mizeme psat piimo do jednotlivych tagh diky ptikazu ,,style. Zakladni
stylizovani je velmi snadné, pokud chceme naptiklad Cervenou barvu, staci pouzit piikaz

,color: red;* (jakpsatweb,2017).

Druha vrstva struné popsand v této kapitole, bude vrstva aplikaéni. Zde pouzivané
technologie nejsou tak snadné jako ty z vrstvy prezenéni. Procesy probihajici v aplika¢ni
vrstvé muzou probihat bud’ na pocitaci uzivatele, jenz se k nam piipojil, nebo na serveru kde
je web umistén. Kdy prvni z piipadi je typicky pro Javascript a druhy pro PHP. Technologii

Javascript ale miizeme pouZit i na stran¢ serveru (FreeCodeCamp,2020).

V préci bude Javascript zastoupen minimalné. Nutnost jeho existence je podminéna pouziti
souboru $ablon Boostrap, které nam uleh¢i tvorbu vzhledu aplikace. Zde bude obsazen, aby

nam zajistil, ze rizné interaktivni grafické prvky spravné funguji.

Vsechny podstatné vypocty a zaroven zpracovani dat z databaze nam bude zajiStovat jazyk
PHP. Samotny nazev tohoto jazyka je rekurzivni. Znamena to, Ze prvni ,,P* v jeho nazvu
znamena PHP. Cely nazev je tedy "PHP: Hypertext Preprocessor”. Koéd ma formu ,, <?php
echo (,,<p>Hello World </p>*); ?>". Zde uvedend ukazka koédu vytvoii HTML paragraf
s textem ,,Hello World*®.

V PHP vytvofime tfidu, kterd bude zastavat funkci PERTu. Tato funkce bude brat jako
argumenty vSechny zpracované pole dat. Poté z nich vytvofi pomoci vnitinich funkci naSe
pozadované vysledky. Tvofi je ¢as na vytvofeni jednoho tiketu pro danou kombinaci, pocet
tiketii pro danou kombinaci a celkovy normocas nutny k podpofe dané kombinace. Ty
program vypiSe a porovnd s jinymi hodnotami, jako jsou napiiklad celkové primérné

hodnoty.

Velmi dualezité bude také pouziti knthovny MySQLi, coz umoZzni ziskavat nezpracovana data

Z nasi databaze. Umoznuje pouzivat jazyk SQL piimo v PHP. (PHP manual,2020).

Datovou vrstvu stvofime z MySQL databaze, na které budeme pokladat SQL dotazy. SQL je
dotazovaci jazyk, jenZ ndm umoZiluje, abychom ziskavali data pomoci piikazli z nasi
databaze. Piikazy budeme tvofit jako proménné v PHP. Ty nam poté vrati vyZzadovana data.
SQL sice povoluje ruzné datové typy, my ale budeme pracovat s textovym typem. Ten Si

sami zpracujeme az uvnitf aplikace. S SQL se daji data samoziejmé¢ 1 vkladat

(W3SCHOOLS,2020).
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Nase databaze bude vygenerovana z ERA modelu. Tento ERA model byl vypracovan az po
zpracovani dat, tudiz uz obsahuje piipravené tabulky. K tvorbé modelu byl pouzit MySQL
workbench. Model obsahuje tabulky vytvofené tak, abychom z nich pomoci SQL dotazl
mohli ziskat potfebna data k vytvofeni vypoctu podle jiz zminéného vzorce. Tento vzorec jiz

bude implementovan pomoci PHP jako funkce a budeme do né&j jen dosazovat data.

Obrazek 5. ERA model aplikace

S T v
_] permisions ¥ issueK ey VARCHAR (20)

‘ permison id INT @ Custom er VARCHAR(45)

permision YARCHAR(45)
>

Product V ARCHAR(45)
ProjectPhase VARCHAR(45)
timeSpend VARCHAR({45)

hasBusinessPartner Y ARCHAR (3)
@ Country VARCHAR (45)

:| users canView Issue ¥ ProductCluster ¥ ARCHAR{45)

users_user id INT ‘

:l users_has_permisions ¥ Issue_issuek ey V ARCHAR(20)

3
users_user id INT >
permisions_permision id INT _T_—X
; ¥ *
:l users v i~ -0 _i
id INT ) :
HEer! | Country v _| Customer v
\ ARCHAR (45)
name ¥ e Country VARCHAR(45) Custom er VARCHAR{45)
word Y ARCHAR (600
password ¥ e IssueCount VARCHAR{45) issueCount V ARCHAR{45)
>
Region VARCHAR(45) customerduster VARCHAR(45)
> >

Zdroj: Vlastni tvorba, 2020(Vytvoreno pomoci MySQL Workbench)

Era model obsahuje i tabulky urcené spise k zabezpeceni, jako jsou users(uzivatel€) a jejich
ruzné permisions(prava). Také je pfipravena M:N vazba k vytvofeni moznosti zobrazeni
jenom urcitych tiketd danym uzivatelem. Prava nebudou pfifazovana v aplikaci, ale budou

ur¢ovana spravcem databaze.
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Déle jsou zde vytvoteny tabulky pro jednotlivé vstupujici proménné. Issue (hlavni tabulka
pro tikety) nAm umozni ziskat data o projektové fazi a o produktu. Udaje o poétech tiketd pro
danou zemi nebo pro daného zakaznika, jsou ve vlastnich tabulkach. Data jsou uloZzena timto
zpusobem z divodu jednoduchého importu soubori CSV, vytvofeny pO ziskani a

transformaci dat.
K vyvoji budou vyuzity nasledujici zdkladni nastroje:

PhpStorm — Ke psani kodu vyuzijeme tento program, jeho licence je bezplatna pro studenty,
¢ehoZ vyuzijeme pii nasi tvorbé. I pfes ndzev programu, jenZ napovidd moznost prace jen

s PHP, ho mizeme vyuzit k editaci libovolného jazyka tykajici se webovych technologii.

XAMPP — Pro simulaci datab4dze na lokalnim pocitaci spolu s interpretaci PHP vyuzijeme
tento program. Tato aplikace ndm umozni si u sebe lokdln¢ vytvofit vlastni server, coz

umoziuje vSechny funkce o¢ekavané od takového serveru (ApacheFriends, 2020).

MySQL Workbench — Vyuzijeme ho k vytvofeni ERA modelu a nasledné vygenerovani kodu

pro vytvoreni databéze.

Testovani pouzitelnosti

Pro testovani byl zvolen zplsob vybéru nékolika respondentt, ktefi budou pozadani, aby
v aplikaci vykonali né€kolik ukonti. Pro zékladni otestovani budou vhodni alesponl tfi
respondenti. Poté sd€li svlij nazor na grafické rozhrani, a zdali se jim povedl dany proces

vykonat. Bude se jednat o né¢kolik jednoduchych ukonii. Témito ukony budou:

1. Vybrat libovolnou konfiguraci ze seznamu a piedlozit hodnoty programu.
2. Zkusit se piihlasit se Spatnymi uzivatelskymi udaji.

3. Vybrat zemi Egypt s produktem CMD V4.
4

Ptihlésit se spravnymi udaji.

Aplikace bude dana k otestovani na autorové notebooku. Bude se jednat jen o par
respondentll ke zjisténi zakladniho ndzoru na pouZitelnost uZivatelského rozhrani této

aplikace.
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VII. Ziskané vysledky a tvorba nastroje na predikci

nakladu

Finalni stav dat

Vysledny skript do systému JIRA musel byt rozdélen na tfinact ¢asti. Polozky si stdhneme ve
formatu CSV, kdy oddélovacem bude stfednik. To nam umozni dale s nimi pracovat
v Excelu. Zadana data je nutné jesté zkombinovat do jednoho souboru a piipojit k nim udaje
o ¢asu z druhé tabulky. Ke kombinaci byl pouZit program POWER BI, konkrétné jeho query

editor. Unikatni kli¢ pouzit ke kombinaci je kli¢ daného tiketu.

Pro usnadnéni prace se souborem dat odstranime nadbytecna data. Jednd se o rizné
komentafe a pozndmky vyvojart v systému JIRA, kterd nejsou pro nasi praci relevatni. Tyto
data odstranime nejleh¢im moznym zptsobem a to manualnim odstranénim sloupct tabulek

v programu Excel.

Obrazek 6.  Ukdazka formy dat

2 3 4

Project Phase Cas na tiket Product
Production 10,75 ProFlex4/DDC
Production 1,93333333 ProFlex4/DDC
Production 1,31666667 Vynamic Security Server
Production 2,48333333 ProCash/NDC-DDC
Certification 2,48333333 ProCash/NDC-DDC
Production 4,3 ProTopas/WebExtensions
Certification 1,91666667 ProCash/NDC-DDC
Certification 5,05 ProCash/NDC-DDC
Production 3,58333333 ProView/Server
Internal QA 2,31666667 ProCash/NDC-DDC

Zdroj: Vlastni tvorba, 2020

Po otestovani vlastnosti jednotlivych regioni ve formé proménné REGION, se ukazuje
problém s regionem EMEA. Tento region ma velmi velkou odchylku poctu tiketli i ¢asu na
vyteSeni tiketu. Obsahuje velké mnozZstvi rGznorodych zemi a zaroven ve srovnani
s ostatnimi zahrnujme velkou plochu. Afrika, Stfedni vychod a Evropa proto dostanou vlastni
regiony ve formé A, ME a E. Diky tomu vytvofime novou transformovanou proménnou
REGION-2.
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Proménné tykajici se poctu tiketd byly testovany vzdy v ohledu na pocet produkti, jenz jest

pro zakaznika provozovan. Pokud tedy ma zékaznik dva tikety a dva produkty, méa zakaznik

jeden tiket na produkt.
Provedeny test normality ¢asu na vyieSeni ndm nebyl schopny zamitnout nulovou hypotézu
diky p-hodnoté, jenz se pohybuje v kruhovém okoli nuly. MozZznost ANOVY je timto

vyloucena a data musi byt testovdna pomoci Kruscal Wallisova testu, pfipadné Mann

Whitneyho testu v ptipad¢ testovani BUSINESS PARTNER.

Vysledky testovani normality dat pro Cas

Obrazek 7.
Histogram of Cas na tiket
Spreadsheet1 10v*3116¢C
Cas na tiket = I3115*20"Normal{Location=5,0886; Scale=7,3781)
4000 . T T . T T .
3500
|'Ih'I
3000 | —
2500 t ,
- |
Fa) |
[=] |
5 2000 |'
o |
< |
1500 I|
III
1000 t [
|
III
500 | \
/
D a./f - ! i i i i i i i
-20 0 20 40 60 a0 100 120 140 160 180 200
‘ Cas na tiket: SW-W = 0,4961; p = 0.0000 Cas na tiket
M W | [

Zdroj: Viastni tvorba, 2020(Vytvoreno pomoci SW Statistica)

Testovani zdali maji skupiny shodné rozptyly pomoci Levenova testu, dopadlo stejné jako
test normality. Pouziti ANOVY uz bylo zamitnuto diky neexistujici normalité a tento test
jenom potvrdil pouziti Kruscall Waliisova testu. Prikladem mohou byt testovani

S proménnymi regionu a projektové faze, které vysly s p-hodnotami 0,0094 a 0,000010

Testovani rozptylu je ale pro vybeér testu jiz nerelevantni.
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Tabulka 2. Vliv na ¢as

Testovani vlivu proménnyvch na ¢as reseni tiketu

Proménna p-hodnota testu Zahrnout do vypoctu
Region-2 0,2223 NE

Project Phase 0,039 ANO

Product 0,00 ANO

Business Partner 0,5991 NE

Zdroj: Vlastni tvorba, 2020

Testovani normality pro data tykajici se poctu tiketi dopadla obdobné jako testovani dat Casu.

Zde je ukazka testovani poctu tiketl u jednotlivych zakaznikd. Ostatni proménné spojené

S poctem jsou ve stejné situaci a jejich p-hodnota je v kruhovém okoli nuly.

Obrazek 8.  Vysledky testovani normality dat pro pocet tiket
Histogram of Zakaznik: poéet tiketl na produkt
BakaStat 19v*3117c¢
Zakaznik: pocet tiketl na produkt = 258*2*Normal(Location=2,8591; Scale=2,0352)
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| Zéakaznik: pocet tiketll na produkt: SW-W =0,6618; p = 0.0000 Produkt

Zdroj: Vlastni tvorba, 2020(Vytvoreno pomoci SW Statistica)
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U poctu tiketh testovani dopadlo téméf stejné jako Vv predchozim piipadé. U zkoumanych dat
mizeme na dané hladiné tedy fict, Ze jednotlivé skupiny maji rozdilné rozptyly. Opét muze
byt piikladem testovani projektové faze a zakaznika, kdy p-hodnoty jsou 0,0062 a 0,00.
Objevila se zde vyjimka ve formé& regionu. Ten ma shodné rozptyly s p-hodnotou 0,194.
Testovani neni i zde z duvodu neexistujici normality piili§ relevantni. Dle vysledku testovani

Znovu pouzijeme Kruscall Wallise a Mann Whitneyho.

Tabulka 3.  Vliv na pocet

Testovani vlivu proménnych na pocet tiketu

Proménna p-hodnota testu Zahrnout do vypoctu
Region-2 0,0394 ANO

Business Partner 0,688921 NE

Customer 0,00 ANO

Project Phase 0,2884 NE

Zdroj: Vlastni tvorba, 2020

V programu POWER BI si tedy vytvofime clustery, exportujeme a propojime je SnaSim
datasetem pomoci Excelu. Pro propojeni pouzijeme funkci ,,SVyhledat()*. Ta nam umozni
najit ve vybrané tabulce hodnotu patiici k jiné hledané hodnoté. Mizeme tedy zadat nazev
produktu “A* a pomoci této funkce najit do jakého clusteru patii a zaroven ho vypsat. Na

obrazku jsou uvedeny clustery pro produkty jako ukazka procesu.

V analyze clusterli se u zdkaznikli vyskytla jiZ zminéna chyba s pieklepy. VSechny chybné
zadani se seskupili do jednoho clusteru, konkrétné do clusteru 2. Je pro né typické presné
jeden tiket na produkt za celé obdobi. V programu tedy budeme tento cluster vytazovat
z dalezitych vypoctl. Zaroven vytvoiime upozornéni, ze pokud se tento jev vyskytne ve

vypoctu, vysledky mohou byt zkreslené.
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Obrazek 9.  Clustery produktt

Custom field (Product) Spent Time Number

Custom field (Product) (clustery)

278 ECR 077
7750 ATM 4,82
Activiedia - MMA - CCDM 7.95
AFD 2.0 12,90
Agilis 91X SW 25,18
Agilis Empower (MW5L) 1,42
Agilis XFS SW 144,25
BASO-TFT Display 0,25
Basic Endpoint Security 35.85
CCDM V1 163
CCDM V2 0,92
CINEC C1010 3,22
CINED C2040 FL 2,68
CINED C2060 Frontload 23,53

Clusters
Clusters
Clusterg
ClusterZ
Cluster2
Clusters
Clusterd
Clusters
Clusterl0
Clusterg
Clusters
Clusterd
Clusters
Cluster2

Zdroj: Viastni tvorba, 2020(Vytvoreno pomoci PowerBI)

Obrazek 10. Vztahy proménnych

REGION CUSTOMER

PRCJECT PHASE

PRCDUCT

l_l

POCET TIKETU

A 4

CELKOVY
NORMOCAS

%

EAS NATIKET

Y

Zdroj: Vlastni tvorba, 2020(Vytvoreno pomoci Diagram Drawio)
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Nastroj tedy bude uvazovat ¢tyfi zakladni proménné vstupu, po jejich zadani je transformuje

do nasledujici podoby.

Region (Country) — do jakého regionu patii zem¢, v niz bude produkt implementovan
Customer — zde vyuzijeme cluster nami zvoleného zékaznika a budeme pracovat s nim
Project Phase — jednoduse zadame fazi, ve které se dany rok bude produkt nachazet

Product — vybereme cluster, jenz ma stejné vlastnosti jako nas produkt

Kdy podet tiketd bude tvofen kombinaci regionu a zdkaznika. Cas na tiket bude tvofit
projektova faze a produkt. Jak jiz bylo zminéno, aby se dosdhlo celkovych nakladi,
potfebovali bychom primérnou hodinovou sazbu. Firma se ale danou informaci stiezi a tudiz

jinyni nebudeme brét v potaz a naSim vystupem bude celkovy normocas na podporu.

Vytvoreni aplikace k predikci nakladi

Nejdiive si pomoci zminénych technologii HTML, CSS a Javascript vytvoiime vzhled
naSeho nastroje. Pouzijeme knihovnu Sablon Boostrap jako zaklad, konkrétné jeji podobu
Darkly. Pod timto odstavcem je ukdzka vzhledu jak ve formé grafické, tak ve formé kodu.

Nastroj je v anglicting z divodu mezinarodni povahy spolecnosti.
Obrazek 11. Ukdazka vzhledu nastroje

Cost Prediction Tool = ReadMe  Variables explanation

User Input

Country name

Product Name

ProCash/NDC-DDC v

Project Phase

Customer Name

CuslD1 ~
Confirm selection

Zdroj: Vlastni tvorba, 2020
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Tabulka 4. Ukazka vzhledu ve formé kodu

<label class="control-label" for="CountryName">Country name</label>

</br>

<select style="color:black" id="CountryName" name="CountryName">..</select>

</br>
Zdroj: Vlastni tvorba, 2020

Dalsim krokem v nasi tvorbé bude vytvofeni databaze, coz nam umozni dodat nasi aplikaci
dostate¢né mnozstvi dat k jejim vypoctim. Kod pro tvorbu databaze si nechame vygenerovat

aplikaci MySQL workbench. Bude zaloZzen na ERA modelu ukdzaném v minulé kapitole.
Némi vytvofeny kod bude mit nasledujici formu:

,,CREATE TABLE IF NOT EXISTS ‘mydb’. permisions’ (
“permision id” INT NOT NULL,
“permision” VARCHAR(45) NULL,
PRIMARY KEY (‘permision id"));"

Databazi naplnime daty ve form¢é CSV. Data, u kterych jsme zjist'ovali clustery, budou CSV
oddélené carkou. Zbyla data budou CSV oddélena stfednikem.

Obrazek 12. Ulozeni dat

278 ECR,0.760666666060666,Clusters

7750 ATM,4.816606060666666,Clusters
Activiedia - MMA - CCDM,7.95,Clusters

Zdroj: Vlastni tvorba, 2020

Do naSi aplikace dostaneme data pomoci kombinace SQL a PHP. Nejdiive vytvotime
pfipojeni k nasi aplikace pomoci PHP knihovny MySQLi. Ptikaz pro nase pfipojeni bude mit

nasledujici formu.

,»bconn = new mysqli($servername, $username, $password, $dbname);

51



Pro piipojeni k databazi uz mitizeme pouzit SQL k tvofeni dotazii na ziskani potfebnych

materiali k naSemu vypoctu. Piikladem takovych ptikazu mohou byt napiiklad tyto:
,SELECT DISTINCT productcluster FROM issue WHERE product = *nazev
,,SELECT timespend FROM issue WHERE productcluster = cluster **

Tento ptikaz nejdiive nalezne cluster produktu podle jeho nazvu. Pomoci ,,.DISTINCT*
zajistime, ze ziskame jenom jednu polozku, tedy ndzev jednoho clusteru. Cluster si v PHP
upravime dle potieby a dosadime ho do nového piikazu, jenz ndm vytdhne z databdze
vSechny cCasy pro dany cluster. Data nasledné zpracujeme, aby se s nimi dalo pracovat
v dalgich operacich. Uel prace neni podrobné osvétleni prace s PHP, tudiZ popis této ¢innosti

nebude zahrnut.

Vysledky daného procesu nam aplikace pro kontrolu vypise. UvaZuje se, Ze s aplikaci bude
pracovat uzivatel kompetentni s informacni technologii. Proto je vhodné napsat nazvy, tak jak

Jsou v databazi, aby si ptipadné o nich mohl dohledat dodate¢né informace podle potieby.

Obrazek 13. Vztah vstupt s hodnotami pouzitych v predikci

Variables

User input Value used in prediction

REGION

APAC

PRODUCT Cluster

PC/E Server Cluster1lé

PROJECT PHASE

UAT

CUSTOMER Cluster

CuslD109 Cluster1

Zdroj: Vlastni tvorba, 2020
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Obdobnym zptsobem jako v piedchozim kroku ziskdme vSechny data pro nase Ctyfi

proménné ve formé zpracovanych datovych poli.

Funkce nam vrati hodnoty slouzici jako predikce budoucnosti pomoci upravené metody
PERT. Jeji fungovani jiz bylo popsano v navrhu naseho vypocétu. Nyni si popiSeme jeji

implementaci.

Z predchoziho zpracovani dat budeme mit ¢tyfi datové pole. Prvnim z nich je pocet tiketl pro
dany region. Dalsim je délky vSech ¢asu na tiket z daného produktového clusteru spolu se
vSemi Casy pro projektovou fazi. Poslednim prvkem bude pocty pro cluster, do které¢ho

fadime aktualné zvoleného zdkaznika.

Nikdy nemiizeme mit jistotu, Ze program vSe provedl sprdvné a proto datové pole jeste
naposledy ovéfime funkci. Ta ovéfi, zdali jsou vSechny pole vétsi nez nula. Pokud je splnéna

tato podminka, miizeme pokraovat k samotnému vypoctu.

Tabulka 5.  Funkce pro ovéfeni

function testArrays($timeSpendProduct, $timeSpendPhase, $issueCountRegion,

$issueCountCustomerGroup)

{
if (count($timeSpendProduct) && count($timeSpendPhase) &&

count($issueCountRegion) && count($issueCountCustomerGroup)) {
return true;
} else {

return false;

Zdroj: Vlastni tvorba, 2020

Po ovéfeni deklarujeme tiidu, jejimz Ukolem bude cely vypocet. Jako argumenty dame
konstruktoru této tfidy nase Ctyfi pole. Po vytvofeni zavolame dvé hlavni funkce tiidy, témi
jsou getTicketTime() a getTicketCount(). Ob¢ tyto funkce funguji obdobné. Vezmou si dvé
relevantni datova pole, spoji je dohromady a poté je sefadi. Zaroveit pomoci funkce

returnPertVals() ziskaji hodnoty do PERTu.
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Poté z datovych poli ziskaji nejmensi a nejvétsi hodnoty. Dalsim procesem bude nalezeni
medianu. Tyto tfi noveé vzniklé hodnoty jen dosadime do zakladniho PERT. Takto ziskanou
hodnotu jeste zkombinuje s vytvofenym celkovym priimérem poctu nebo Casu pro danou
skupinu. Poté jednoduse vydéli dvéma a ziskame cas na jeden tiket, nebo ro¢ni pocet tikett.
Funkce pro ¢as je pro ukdzku uvedena dale. Vynasobenim téchto dvou hodnot ziskame

celkovy normocas na softwarovou podporu.

Tabulka 6.  Funkce pro ¢as na tiket

public function getTicketTime()
{
$merged = array_merge($this->timeSpendPhase, $this->timeSpendProduct);
$pertArr = $this->returnPertVals($merged);
$output = ($pertArr["opt"] + (4 * $pertArr["real"]) + $pertArr["pes"]) / 6;

$average = (returnAvg($this->timeSpendProduct) + returnAvg($this-
>timeSpendPhase))/2;

$output = ($output + $average) / 2;

return $output;

Zdroj: Vlastni tvorba, 2020

Finalni vystup tedy bude tvofen tfemi hlavnimi vysledky bez jakéhokoliv srovnani. Dale
zahrneme moznost pro piepnuti na srovnani s celkovymi primérmymi hodnotami. Do
celkového primeéru poétu hodnot nebudeme pocitat zakazniky z druhého clusteru. Jejich
nevhodné vlastnosti uz byly zminény dfive. Tieti podobou vystupu bude srovnani
s obdobnymi ptipady. Bude se tedy jednat o Casy pro stejny cluster produktii a stejnou

projektovou fazi. Déle ptijde o pocty tiketii pro clustery zakaznik a regiony.
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Obrazek 14. Ukazka vystupu

Main results Similar Occurrences

Average time to solve ticket is 5.09 hours, for your chosen parameters it is 6.08

Average count of tickets is 3.19 tickets, for your chosen parametersitis 2.27

Customers with low amount of data are not counted into total average count of tickets

Average number of hours for support is 16.24 hours, for your chosen parametersit is 13.80.

Zdroj: Vlastni tvorba, 2020

Tabulka 7.  Ukazka kodu pro vystup

$differenceTime = $timeRes - $issueTotalAverageTime;
$differenceTimeOut = number_format((float)$differenceTime, 2, '.", '');
if ($differenceTime > @) {
echo("<p style='color: red'>" . $differenceTimeOut . " more hours will be spend
to solve one ticket. </p>");
} else {

echo("<p style='color: green'>" . ($differenceTimeOut * -1) . " less hours will

be spend to solve one ticket. </p>");

}

Zdroj: Vlastni tvorba, 2020

24

Vsechny hodnoty jsou vybirany z dat z celé databaze. Umozni to i pozdé&jsi vyuziti nastroje,
kdy pti pfidani dalSich dat ve stejném forméatu je nastroj bude brat automaticky v potaz.
Ptikladem by mohlo byt vyuziti v roce 2021, zatimco se do nastroje pfidalo 1 mnozstvi dat

z roku 2020. Data za dva roky by zajisté zvysila pfesnost nasich vypoctu.
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Aplikace na Cloudu

Pro spravnou funkénost aplikace je potieba jeji hostovani na serveru nebo vyuziti utility

XAMPP. Je to z davodu vlastnosti PHP. Aplikace bude v pfipad¢ pouziti na intranetu

spolecnosti, nyni je nutné nasledujici feSeni:

1. Stahnout si program XAMPP z webu spolecnosti:

https://www.apachefriends.org/index.html
2. Stahnout si aplikaci z Google Drive (NezaleZi na typu komprimace):

https://drive.google.com/drive/folders/1pG-
JifilsSERDScOCAKITKDCITKYiKgSg?usp=sharing

3. Nainstalovat nastroj XAMPP

4. Spustit nastroj a kliknout na tlacitko Explorer, to nam otevie systémovy prohlizec,
zde najit slozku ,,htdocs*“ a piesunout do ni slozku ,,BPCLOUD* z komprimovaného

souboru stazeného z Google Disku

5. Vrétit se do rozhrani néstroje a stisknout na tlacitka start u prvnich dvou modula

Apache a MySQL

5. Jit do preferovaného internetového prohlizece a zadat zde localhost/BPCLOUD do

polic¢ka do kterého bychom normalné zadavali url adresu

Zjisténi vyuzitelnosti aplikace pomoci dotazniku

Respondentiim byla aplikace dana k otestovani osobné, spolu se zadanymi ukoly, které méli

splnit. Pozdéji se méli vyjadrit k pouZitelnosti této aplikace z hlediska designu a ptipadné dat

zpetnou vazbu za ucelem zmény aplikace. Design prace testovali 4 respondenti.

Jak jiz bylo feceno, tkoly byly tvofeny témito tkony:

. Vybrat libovolnou konfiguraci ze seznamu a ptedlozit hodnoty programu.
. Zkusit se prihlasit se Spatnymi uzivatelskymi udaji.

1
2
3.
4

Vybrat zemi Egypt s produktem CMD V4.

. Ptihlasit se spravnymi udaji.
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Respondent 1 — Existence vstupt a vystupu na jedné strance, kdy moznost nového vstupu na
strance uz probehlé analyzy zmaétla respondenta, dale kritizoval chybéjici chybovou hlasku
pfi pfihlaSovani. Zadné jiné problémy z hlediska funkénosti respondent neshledal a byl
schopen splnit vSechny zadané tkoly. Autor se zde zadanou kritikou souhlasi a aplikaci
rozd¢lil na rozdilné stranky pro vstupy a vystupy s moznosti vraceni se stranky vystupii na

stranku vstupu. Také je piidana chybova hlaska pti zadani Spatnych udajt.

Obrazek 15. Piidani chybové hlasky

Username Password

ETNENNEENN

Wrong username or password

Zdroj: Vlastni tvorba, 2020

Respondent 2 — Splnil vSechny ukoly bez jakychkoliv problému. Kritizoval nutnost

piihlaseni, ale jedna se o vlastnost programu, tudiz neni nutné opravovat.

Respondent 3 — Respondent splnil vS§echny ukoly bez problému. Opét se vyskytla kritika
chybéjici chybové hlasky stejné¢ jako u predchoziho. Dale byla kritika selektd, kdy
respondentovi chybélo upozornéni, Ze miize zadat prvni pismeno slova pro urychleni hledani.

Vytka byla opét vzata v potaz a aplikace zménéna.

Obrazek 16. Ptidani napoveédy

User Input

You can use your keyboard to find
the first letter of searched term.

Zdroj: Vlastni tvorba, 2020

Respondent 4 — Respondent mél problém s nalezenim pozadovanych polozek v seznamu.

Jinak s asistenci byl schopny splnit vSechny tikoly. Neprojevil Zadnou kritiku.
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Zaver

Dlouhodobad podpora softwaru je s mirou jeho vyuziti v dnes$ni informacni spolecnosti
pomérmne vyznamnou otazkou. Efektivnim zpiisobem fizeni této Cinnosti at’ uz za ucelem
minimalizace nakladi nebo vytvoieni co nejvétsi hodnoty pro zakaznika se budou muset

zabyvat IT spolecnosti v nadchazejicim obdobi stale vice.

Dil¢i cile této prace byly pravé popsanim této Cinnosti, zpusobem jejiho fizeni a poté
konkrétnim piikladem ve formé spolecnosti Diebold Nixdorf. Problematikou se zabyva malé
mnozstvi ¢eskych autord, tudiz bylo nutné velké vyuziti zahrani¢nich zdroji at’ uz ve formé
literatury nebo internetovych ¢lankl. Velmi cennymi byly materidly od spole¢nosti Atlassian,

jez jsou bohuzel napsany velmi korporatnim jazykem.

Hlavnim cilem této prace bylo navrh a implementace néstroje slouzici k predikci nakladi na
softwarovou podporu. Autorovi byla poskytnuta data za rok 2019. Rozsah téchto dat byl
znacny, ale i piesto by pfedevsim pro nékteré zkoumané lokality bylo potfeba vétsi mnozstvi

dat pro ptesnéjsi urceni vSech klic¢ovych faktord.

Cil prace byl splnén, nastroj byl vytvofen a nyni zalezi na spole¢nosti Diebold Nixdorf v jaké
mife se ho rozhodne pouzit. Data vyskytujici se uvnitt datové vrstvy této aplikace jsou
znaén¢ zcenzurovana. Napiiklad nejsou uvedena jména zdkaznikd, ale jejich potadi
v celkovém seznamu zakaznikd. V celkovém vypoctu nejsou uvedeny sazby, firma se je také
nepiala sdélit. Cely vypocet je implantovan tak, aby se tyto polozky daly do néstroje

jednoduse zatadit.

Problematika ma jisté¢ velky potencial ke zkoumani do budoucna. At uz z pohledu analyzy
naklada, kde by se jist¢ dali pouzit moderni techniky napiiklad ve formé strojové uceni. Nebo
z pohledu druhého, jimz je podrobné zkoumani vedeni informac¢niho tymu z pohledu

managementu IT sluzeb, nebo jakékoliv odriidy tohoto povolani.
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Seznam pouzitych zkratek

IT — Informacéni Technologie

ITIL — Information Technology Infrastructure Library — Knihovna pojmu tykajicich se

softwarové podpory obsahujici nejlepsi praktiky
ITSM — Information Technology Service Management- Management fizeni IT sluzeb

SLM - service level management — management, ktery se zabyva sluzbami a budovanim

jejich infrastruktury

LEAN — manaZzerska filozofie snazici se omezit plytvani

AGILE — itera¢ni zpiisob fizeni projektt

WORKAROUND - docasné feseni, pojem vyuzivany predevs§im v softwarovém inzenyrstvi
PERT — Program Evaluation and Review Technique, metoda vytvofena pro sitovou analyzu

COCOMO - matematicky model slouzici k odhadu vynalozeného usili na aktivitu v

softwarovém inzenyrstvi
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Abstrakt

Kalvoda Jan (2020), Analyza ndkladii na podporu SW produktii (Bakalaiska prace), Plzen:

Zapadoceska univerzita v Plzni
Klicova slova: Softwarova podpora, Software, Naklady, ITIL, ITSM, Analyza nakladi

Bakalatska prace se zabyva podporou softwarovych produkti, predevsim naklady vzniklymi
z této cCinnosti. Nejdfive prace zkouma softwarovou podporou jako takovou. Je zde
definovana a také je popsano jeji zékladni ¢lenéni. Dalsi ¢ast prace se tyka knihovny postupti
ITIL(Knihovna infrastruktury informacnich technologii). Tento soubor, jehoz cely nazev je
Information Technology Infrastructure Library, se snazi najit nejlep$i mozny zpisob vedeni
softwarové podpory pro firmu i jeji zakazniky. Spolu s knihovnou je popsan i zpisob
managementu z ni odvozeny, jimz je ITSM(Management IT sluzeb). Prace pokracuje
zkoumanim faktord, které nejvice ovliviiuji naklady softwarové podpory. Spolu s popisem
téchto faktorti je zde uveden popis zakladnich dvou skupin metod pouZzivanych k predikci
nakladd na software. V praci zkoumana data pochazeji ze spole¢nosti Diebold Nixdorf, jez je
popsana vcetné svoji softwarové podpory. Nasledné je popsan cely proces zpracovani dat od
ziskani ze systému po statistickou analyzu. Vysledkem prace je zpracovana datova analyza

spolu s nastrojem na predikci nakladt ve formé aplikace.
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The Bachelor thesis is focused on software product support; especially cost arising from this
activity. First the work describes the basics of software support. There is its definition and
then the work lists the different types of it. The next part of the work is about library ITIL.
This framework, which full name is Information Technology Infrastructure Library, tries to
find the best possible solution of software support, both for customer and company. Together
with this library, there is an explanation of the type of management with close ties to ITIL,
which is ITSM. The work continues with examining different factors that affect the costs of
software support. Together with these factors there is the research of two groups of methods
used for software cost prediction. The data used in the work comes from company Diebold
Nixdorf, which is also described together with its software support. Then the whole process
of data analysis is defined, from the data collection to statistical analysis. The result of work
is a statistical analysis of the data together with the tool to predict the costs. The tool is

created as an application.



